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INTRODUCCION

Las entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, y cajas de ahorro, son
formadas por voluntad de sus socios, dentro de los limites y formas establecidos por la
Junta de Politica y Regulacion Financiera. Estas entidades tienen su propia estructura de
gobierno, administracion, representacion, autocontrol y rendicion de cuentas. Se forman
con los aportes econdmicos de sus socios en forma de ahorros, sin poder captar fondos de
terceros. Pueden otorgar créditos exclusivamente a sus socios, siguiendo las regulaciones
emitidas por la Junta de Politica y Regulacién Financiera. También pueden recibir
financiamiento reembolsable o no reembolsable para su desarrollo y fortalecimiento,
otorgado por entidades del sistema nacional financiero, entidades de apoyo y
cooperacion, tanto nacionales como internacionales (Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, 2021).

Las actividades de las cajas de ahorro, especificamente en la aceptacion de depositos, el
pago de intereses a corto y largo plazo y la concesion de créditos financieros. Se menciona
que, al invertir en las cajas de ahorro, el capital de una persona crecera de manera
progresiva y segura durante un periodo determinado. Tambiéen tienen una cartera de
crédito, y se destaca que algunas entidades no tienen estrategias bien estructuradas para
reducir el riesgo asociado con esta cartera (Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, 2021).

Las cajas de ahorro son instituciones financieras que desempefian un papel fundamental
en el sistema econdmico al brindar servicios de captacion de recursos a través de
depdsitos y otorgar créditos financieros a sus clientes. Una de las principales actividades
de las cajas de ahorro es aceptar depdsitos de sus clientes. Las personas y empresas
depositan su dinero en estas instituciones con el objetivo de guardar y hacer crecer sus
recursos. Las cajas de ahorro suelen ofrecer diferentes tipos de cuentas de ahorro,
certificados de depdsito a plazo fijo y otros productos de ahorro que se adaptan a las
necesidades y preferencias de sus clientes. Los depdsitos en cajas de ahorro son
considerados generalmente seguros, ya que estan respaldados por la regulacion vy

supervision del organismo gubernamental correspondiente.

Una buena administracién de cartera en el proceso crediticio de una institucion financiera.

Se menciona que la evaluacion y seguimiento adecuados son necesarios para garantizar
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el retorno eficiente de los recursos otorgados en forma de crédito. La evaluacion del
crédito debe incluir el cumplimiento de las politicas establecidas para asegurar una
aplicacion adecuada de estas politicas y una evolucion socioecondmica correcta que
permita determinar la capacidad de pago del prestatario. El repago del crédito dependera

en gran medida de esta evaluacion (Cedefio & Zambrano, 2022).

La evaluacion del crédito es el primer paso crucial en el proceso de administracion de
cartera. Implica analizar minuciosamente la situacion financiera, el historial crediticio y
la capacidad de pago del prestatario. La institucion financiera debe tener politicas claras
y bien definidas para la aprobacién de créditos, que incluyan criterios especificos para
determinar la elegibilidad del solicitante. La evaluacion también debe considerar factores
socioecondémicos que puedan afectar la capacidad del prestatario para cumplir con sus

obligaciones crediticias.

El seguimiento del crédito se considera igualmente importante, y se sugiere que las
instituciones financieras establezcan politicas y procesos para llevar a cabo este
seguimiento y control de la cartera en mora. Entre los procedimientos sugeridos se
encuentran: el seguimiento del destino del crédito, especialmente en el caso de
microcréditos; la categorizacion de la cartera segun el nivel de riesgo; la calificacion de
la cartera segun la edad de los vencimientos; y el establecimiento de periodos de
evaluacion considerando aspectos como capacidad de pago, solvencia del deudor y

solidarios, garantias y cumplimiento de los términos acordados.

Del mismo modo, las Cajas de Ahorro juegan un papel importante y fundamental en la
economia al tener como principal funcion la actividad de intermediacién de fondos, lo
que se puede entender como la actividad de captar los recursos financieros excedentarios
y prestarlos a los agentes deficitarios, en la economia sirve como conectores del ahorro y
la inversion. En la actualidad presenta la necesidad de canalizar la recuperacion de la
cartera de clientes vencida debido a los diversos riesgos de liquidez y rentabilidad que
pueden presentarse a causa de la falta de pago oportuno por parte de los asociados.

La caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario, actualmente no cuenta con
manual de gestion de crédito y cobranza que permita una adecuada recaudacion de los

recursos econdmicos colocados a manera de créditos.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y JUSTIFICACION

La Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario enfrenta un desafio significativo
en relacién con la cartera de crédito en mora. A pesar de los esfuerzos actuales para la
recuperacion de los préstamos impagados, existe una alta tasa de incumplimiento y un

deterioro de la cartera de crédito.

Actualmente, la Caja de Ahorro carece de un manual de gestion especifico que brinde una
estructura y directrices claras para abordar de manera efectiva la recuperacion de la
cartera de crédito. La falta de un enfoque sistematico y estandarizado para la cobranza y
recuperacion de los préstamos impagados ha llevado a una gestion ineficiente y sub
Optima de la cartera. Ademas, la falta de estrategias y tacticas claras ha resultado en una
baja tasa de recuperacion de la cartera de crédito en mora, lo que afecta negativamente la

salud financiera y limita su capacidad para ofrecer nuevos préstamos a sus socios.

Por lo tanto, es necesario abordar este problema mediante la formulacién de un manual
de gestion para la recuperacion de la cartera de crédito en la Caja de Ahorro Confianza al
Desarrollo Comunitario. Este manual proporcionard un marco estructurado y coherente
para llevar a cabo acciones de cobranza y recuperacion de manera eficiente, maximizando

la efectividad de los esfuerzos de recuperacion y optimizando los recursos disponibles.

Con la implementacion de un manual de gestion adecuado, se espera mejorar la tasa de
recuperacion de la cartera de crédito, reducir la morosidad, mitigar los riesgos financieros
y fortalecer la posicién financiera para que la institucion pueda cumplir con sus objetivos
de ofrecer servicios financieros a sus socios de manera sostenible y contribuir al
desarrollo econémico de la comunidad. En este sentido se plantea el problema de
investigacion que trata de responder ¢;Qué estrategia se usaria para recuperar la cartera de
crédito en la caja de ahorro confianza al desarrollo comunitario?

Elaborar un manual de gestion para la recuperacion de la cartera de crédito en la Caja de
Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario es una medida justificada que maximiza la
eficiencia, establece estandares claros y consistentes, aumenta la efectividad en la
recuperacion, mitiga riesgos y garantiza el cumplimiento normativo. Esto contribuira a
una gestion mas efectiva y exitosa de la cartera de crédito y mejorard la salud financiera

de la institucion.



Un manual de gestion proporciona un marco estructurado y coherente para abordar el
proceso de recuperacion de la cartera de crédito. Define los pasos y procedimientos
necesarios para llevar a cabo acciones efectivas de cobranza y recuperacion. Esto permite
maximizar la eficiencia de los esfuerzos de recuperacion y optimizar los recursos
disponibles. Asitambién establecera estandares claros y consistentes para el manejo de la
cartera de crédito en mora que ayudara a garantizar que todos los empleados involucrados
en el proceso de recuperacion sigan los mismos protocolos y procedimientos, lo que a su

vez mejora la coherencia y la calidad de las acciones de cobranza.

Asi también al tener un manual de gestion especifico para la recuperacion de la cartera de
crédito, la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario podrd implementar
estrategias y tacticas probadas y efectivas para maximizar las posibilidades de
recuperacion. El manual puede incluir métodos y enfoques recomendados, técnicas de
negociacion, politicas de renegociacion de deudas, entre otros aspectos que han

demostrado ser exitosos en la recuperacion de carteras de crédito.

Por otra parte, la implementacion de un manual de gestion adecuado para la recuperacion
de la cartera de crédito también contribuye a la mitigacion de riesgos financieros. Al tener
procesos y controles claros en su lugar, la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo
Comunitario podra identificar rapidamente los problemas de incumplimiento y tomar

medidas oportunas para mitigar los riesgos asociados.

Por ultimo, un manual de gestion para la recuperacion de la cartera de crédito también
puede ayudar a garantizar el cumplimiento de las regulaciones y requisitos legales
aplicables. Al establecer politicas y procedimientos que se adhieran a las normativas
pertinentes, la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario puede evitar

problemas legales y salvaguardar su reputacion.



1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.2.1 Objetivo General
Proponer un manual de gestion para recuperar la cartera de crédito en la Caja de

Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario.

1.2.2 Objetivo Especifico
e Analizar las teorias respecto al manejo de cartera y su recuperacion efectiva.
e Diagnosticar de los factores internos respecto de la gestion en la Cartera de Ahorro
Confianza al Desarrollo Comunitario.

e Disediar el manual de gestion de crédito y cobranza



CAPITULO I. MARCO TEORICO PARA LA ELABORACION DE
UN MANUAL DE CREDITO Y COBRANZA PARA LA CAJA DE
AHORRO CONFIANZA AL DESARROLLO COMUNITARIO

El marco teoérico desarrollado aborda los antecedentes de la investigacion, analizando los
origenes de las cajas de ahorro en el &mbito internacional y nacional, las bases teodricas

sobre manual de gestion de crédito, la base normativa y el marco conceptual.

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A continuacion, se presenta un analisis de la evolucion de las cajas de ahorro desde el

ambito internacional para aterrizar en lo nacional.

2.1.1. Antecedentes Internacionales de las cajas de ahorro

Las cajas de ahorros tienen un origen que se remonta al afio 1778 en la ciudad de
Hamburgo, Alemania. Su desarrollo se extiende a lo largo de varias etapas a lo largo de
los siglos XVII y XIX en Europa. La idea inicial surgid de Francois Hugues Delestre,
quien fue ministro de Enrique IV en 1611. Fue inspirado por un articulo titulado "EL
AHORROQO", que despert6 su interés en promover el ahorro (Fundacion de las Cajas de

Ahorros Confederadas para la Investigacion Econdmica y Social, 2003).

Asi, para el afio 1818, ya se contabilizaban 465 cajas de ahorro en paises como Suiza,
Gran Bretafia, Alemania, Escocia y en la mayoria del territorio britanico. Es evidente que
la mayoria de las cajas de ahorro surgieron en la segunda mitad del siglo XVIII,
coincidiendo con el inicio de la era industrial. Este periodo marcé el surgimiento de
instituciones financieras que fomentaron el ahorro entre las personas, permitiéndoles
satisfacer sus diversas necesidades de manera mas controlada (Fundacion de las Cajas de

Ahorros Confederadas para la Investigacion Econémica y Social, 2003).

Inicialmente, las cajas de ahorro desempefiaron un papel fundamental en el desarrollo
econdmico de Espafia, especialmente durante periodos de crisis econdmica. Surgieron
con la intencion de brindar una alternativa a las personas de bajos recursos que recurrian
a prestamistas, quienes aprovechaban su situacién econémica precaria imponiendo tasas
de interés excesivamente altas. Ante esta problematica, las autoridades espafiolas
decidieron establecer las cajas de ahorro como una solucion para proteger a estas personas

y ofrecerles mejores condiciones financieras (Fuertes, 2011).



Las cajas de ahorro surgieron en los siglos XVIl y XVIII, y tuvieron como antecesores a
los montes de piedad y los pésitos. Estas instituciones tenian una doble funcién benéfica
y financiera, ya que se destinaban a ayudar a la clase pobre y promover el ahorro. Los
montes de piedad funcionaban entregando dinero a cambio de prendas de valor, las cuales
eran subastadas si no se pagaban a tiempo. Con el fin de brindar a las personas
trabajadoras la oportunidad de depositar su dinero con la confianza de obtener créditos en

el futuro, se crearon las cajas de ahorro (Martinez et al., 2005).

2.1.2. Antecedentes nacionales de las cajas de ahorro

La primera CAJA DE AHORRO que se organizo en el pais en 1876, fue en la Sociedad
Gremial de Artesanos Amantes del Progreso de la ciudad de Guayaquil. (ANGEL
IZQUIERO DUARTE, 2002)

Las cajas de ahorro en Ecuador tienen sus raices en el movimiento cooperativo y solidario.
Surgieron como una alternativa financiera para promover el ahorro y brindar acceso a
servicios financieros a comunidades y grupos que tradicionalmente estaban excluidos del

sistema bancario formal (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2015).

En Ecuador, las cajas de ahorro estan reguladas por la Ley de Economia Popular y
Solidaria, promulgada en 2011. Esta ley establece los principios y normas que rigen la
creacion, organizacion y funcionamiento de las entidades de economia popular y

solidaria, incluyendo las cajas de ahorro.

Las cajas de ahorro en Ecuador son organizaciones de naturaleza cooperativa, lo que
implica que sus socios son también sus propietarios. Esto se basa en los principios de
autogestion, participacion democratica y beneficio mutuo. Los socios contribuyen con
sus ahorros y pueden acceder a préstamos y otros servicios financieros (Superintendencia

de Economia Popular y Solidaria, 2015).

Las cajas de ahorro se han destacado por su enfoque en brindar acceso a servicios
financieros a sectores de la poblacién que tienen dificultades para acceder a la banca
tradicional. Esto incluye a microempresarios, trabajadores informales, agricultores,

artesanos y otros grupos de bajos ingresos.



En los afios noventa, los ecuatorianos experimentaron lo que se conoce como el salvataje
bancario, cuando el presidente Jamil Mahuad congel6é de manera arbitraria los depositos
de los ciudadanos, los cuales representaban su sustento diario obtenido con gran esfuerzo.
Este evento gener6 una notable desconfianza en el sector financiero, a pesar de las
auditorias externas realizadas en todo el sistema y el tiempo transcurrido desde entonces.
Como resultado, las finanzas populares en Ecuador se han desarrollado en un entorno
basado en principios sociales y solidarios, fomentando la autogestibn como una
alternativa para recuperar la confianza. Sin embargo, las estadisticas y las cuentas
nacionales de este sector han permanecido invisibles y sub registradas, ya que a menudo

se les considera parte del sector informal de la economia (Ulcuango & Armijos, 2016).

Abordando el analisis de informacion referente al impacto que han tenido los manuales
de gestion de cartera para las cajas de ahorro y cooperativas que pertenecen al sistema
popular y solidario, se determina que:

En el ambito nacional (Paredes, 2022), llevo a cabo una investigacion con el objeto
desarrollar un Modelo de Gestion para fortalecer el area de Crédito y Cobranza en
instituciones financieras. Se utilizd un enfoque mixto que combind informacion
bibliografica y documental, asi como datos de la cartera vencida para evaluar el nivel de
morosidad. Se propusieron 5 estrategias para mejorar la gestion del Departamento de
Crédito y Cobranza, incluyendo la definicién de politicas generales y especificas, la
formalizacion de procesos de recuperacion de créditos, la definicién de funciones y
perfiles del personal, y la elaboracion de indicadores de gestion. Esta investigacion busco
brindar apoyo para lograr una recuperacion de cartera mas eficiente en las instituciones
financieras.

Por otra parte Masaquiza et al., (2021), analiz6 la gestion de cartera en cajas de ahorro y
crédito durante el periodo de enero a noviembre de 2020. Se utilizé una metodologia
exploratoria y descriptiva para recopilar y correlacionar datos, y se compararon los
resultados con investigaciones similares. Los principales hallazgos indican que la
pandemia de COVID-19 tuvo un impacto significativo en el sector financiero a nivel
mundial, incluyendo Ecuador, donde se observo una disminucion del PIB y un aumento
en la cartera por vencer. Como propuesta se disefié un cuadro de mando integral basado
en ocho estrategias financieras respaldadas por las normativas de la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria y la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera

para la gestion del riesgo de crédito en las cajas de Ahorro y Crédito.



Bernal et al., (2021), elaboraron un modelo de gestion para recuperacién de cartera,
utilizaron un enfoque cuantitativo y un disefio de investigacion aplicada de alcance
descriptivo y no experimental. La razon detras de la creacion del manual de
procedimientos fue mejorar la evaluacién de créditos y la gestion de cobranzas, ya que la
empresa enfrentaba problemas con altos indices de morosidad y retraso en los pagos. En
conclusion, se encontrd que la implementacién del manual de procedimientos de créditos
y cobranzas fue de gran importancia para la empresa, ya que mejoré el proceso de
evaluacion de clientes y condujo a una reduccién gradual de la morosidad y los créditos

vencidos.

2.1.3. Creacion de la Caja de Ahorro al Desarrollo Comunitario

En el afio 2012, un grupo familiar de la comunidad de Loma gorda decidio crear una Caja
de Ahorro y Crédito debido a la crisis bancaria que afectaba en ese momento. En una
pequefia reunion, se propuso que cada socio aporte una cantidad de dinero para crear un
fondo que permitiera otorgar préstamos pequefios a todos los socios. Con el tiempo, se
decidio legalizarla bajo el nombre de Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo
Comunitario, con el objetivo de aumentar el nimero de socios y generar mas ingresos
mediante la emision de certificados de aportacion. La Caja también amplid sus servicios,
ofreciendo cuentas de ahorro a la vista y a plazo fijo, y aumentando el monto de los

créditos clasificados por segmentos.

En el afio 2018, la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario se establecio en
la parroquia de Cayambe, cantén de Cayambe, provincia de Pichincha. Su enfoque
principal fue otorgar créditos minoristas a corto y largo plazo, siguiendo los principios de
la Economia Popular y Solidaria, y apoyando a emprendimientos pequefios. La Caja
crecid y se crearon departamentos como Atencion al Cliente, Departamento de Caja,
Departamento de Captaciones (como Plazo fijo), Departamento de Cobranzas y

Departamento de Créditos.

Inicialmente, la Caja comenz6 otorgando créditos a tres personas, con montos desde 500
dolares hasta 1.000 dolares a una tasa mensual del 3%. En el afio 2020, se implementaron
medidas bésicas para analizar los créditos, considerando puntos que van desde 500 hasta
990 para determinar la aptitud crediticia. También se verifica el historial crediticio y el

puntaje a través del sistema de Equifax para determinar si el cliente tiene deudas en otras



instituciones o esta sobre endeudado. Ademas, se analiza cuénto ingreso mensual percibe

el cliente y cuéles son sus gastos familiares.

En el afio 2021, se contratdé nuevo personal con el objetivo de hacer crecer la Caja de
Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario. Actualmente, cuenta con 6 trabajadores y
tiene 400 personas como socios de la institucion. En colaboracion con el departamento
de créditos, se decidi6 aumentar el monto maximo de los préstamos de 500 a 5.000
dolares. También se propuso otorgar créditos desde 200 hasta 500 dblares para ayudar a
los clientes a reactivar su historial crediticio en caso de tener bajos puntos. Es importante
destacar que la Caja establece que las personas de 18 a 21 afios no son aptas para solicitar

créditos, ya que son menores de edad.

2.2. BASES TEORICAS Y NORMATIVAS

2.2.1. Bases tedricas

2.2.1.1. Manual de Gestion

Un manual de gestion ayuda orientar en las actividades y procedimientos se enfocan en
la produccion, recepcion, distribucion en la conservacion de documentos de una empresa,
es un documento que establece las politicas, procedimientos, roles y responsabilidades

necesarios para el funcionamiento de una organizacion.

También se conoce como manual de politicas y procedimientos o manual de operaciones.
El propésito principal de un manual de gestion es proporcionar una guia clara y detallada
sobre como se llevan a cabo las actividades y procesos clave dentro de una organizacion.
Contiene informacion relevante para los empleados, directivos y otros miembros del
personal, y puede incluir aspectos como la estructura organizativa, las politicas de
recursos humanos, las normas de seguridad, los procesos de produccion o prestacion de
servicios, los procedimientos de control de calidad, entre otros (Hatum & Marchiori,

2021).

El manual de gestion es una herramienta importante para establecer y mantener la
consistencia, eficiencia y eficacia en las operaciones de una organizacion. Ayuda a
garantizar que todos los miembros del equipo estén alineados en cuanto a las practicas y
politicas de la organizacion, y proporciona una referencia util para la formacion de nuevos
empleados. Ademas, puede servir como base para la mejora continua y la adaptacion a

los cambios internos o externos que puedan afectar a la organizacion (Kvam, 2018).
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De acuerdo a FINCOMERCIO, (2018), el manual de gestion de crédito, contine:

Los aspectos generales que regulan la actividad crediticia, en cuanto a la
definicion de las operaciones que constituyen crédito, las actividades que son
materia de financiacion, los requisitos para la tramitacion del crédito, plazos,
tasas de interés y otras normas generales de crédito, las cuales son aplicables de
manera general a las divisiones que tienen que ver con el manejo del crédito en

la caja de ahorro (p.1).

2.2.1.2 CREDITO

2.2.1.2.1 Definicion de crédito

Un crédito es una forma de financiamiento que una entidad financiera, proporciona a una
persona, empresa o entidad para permitirles obtener recursos monetarios en el presente a

cambio de comprometerse a devolver esa cantidad en el futuro, generalmente con

intereses (Morales & Morales, 2014).

Cuando una persona o empresa solicita un crédito, estd solicitando prestado un monto
especifico de dinero que se le concede bajo ciertas condiciones acordadas entre ambas
partes. Estas condiciones incluyen la tasa de interés aplicable al monto prestado y el plazo

o periodo en el que se debe devolver el dinero, asi como los términos de pago.

2.2.1.2.2 Importancia de crédito

De acuerdo a la Corporacion Financiera Nacional (2018):

El crédito dentro de la economia tiene gran importancia ya que permite a las
personas, empresas y los Estados disponer de recursos que, de otra forma, serian
dificiles de obtener. Es un elemento muy importante para financiar el consumo de

las personas y financiar las actividades de produccion de las empresas. (p.4)

El crédito permite a las personas acceder a bienes y servicios que, de otra manera, serian
dificiles de adquirir de inmediato debido a limitaciones de liquidez. El acceso al crédito
les brinda la posibilidad de realizar compras importantes, como viviendas, automoviles o

electrodomésticos, mejorando asi su calidad de vida y fomentando el consumo.

2.2.1.2.3 Elementos principales del crédito
El crédito es una herramienta financiera que involucra la transferencia temporal de recursos entre
el prestamista y el prestatario, con el compromiso de devolver el dinero prestado junto con

intereses y otros costos acordados en un plazo determinado. Los elementos clave del crédito
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incluyen el prestamista y prestatario, el monto del préstamo, el plazo, la tasa de interés, las
garantias, las condiciones del crédito, la evaluacion del riesgo crediticio, los costos asociados y

el proposito del crédito (Del Valle, 2017).

El analisis de estos elementos es fundamental para comprender su naturaleza y funcionamiento
en la economia, ya que permite a las personas, empresas y Estados acceder a recursos financieros

que de otra manera serian dificiles de obtener.

El analisis de los elementos del crédito es fundamental para tomar decisiones financieras
informadas y asegurarse de que el crédito se utilice de manera responsable y efectiva para

satisfacer las necesidades de financiamiento de las personas, las empresas y los Estados.

2.2.1.2.4 Clasificacion de créditos
Existen diversos tipos de crédito que se adaptan a diferentes necesidades y propdsitos de
financiamiento. A continuacion, se presentan algunos de los tipos mas comunes segin

Molano (2017), son:

e (réditos personales: Son préstamos otorgados a individuos para fines personales,
como gastos médicos, vacaciones, reparaciones del hogar, entre otros. Suelen
tener plazos de pago cortos y tasas de interés mas altas.

e (réditos para vivienda: Estos créditos estan destinados a la compra, construccion
o mejora de una vivienda. Pueden incluir hipotecas, créditos para mejoras del
hogar y préstamos para compra de terrenos.

e (réditos automotrices: Son préstamos utilizados para adquirir vehiculos, ya sean
automoviles, motocicletas o camiones. La financiacion puede ser a través de
entidades financieras o directamente con el concesionario.

e C(Créditos comerciales: Estos créditos son otorgados a empresas y negocios para
financiar sus operaciones, comprar inventario, adquirir maquinaria o expandir sus
operaciones. Pueden ser créditos a corto, mediano o largo plazo.

e C(Créditos de consumo: Son lineas de crédito o préstamos que permiten a los
consumidores adquirir bienes y servicios a plazos, como electrodomésticos,
muebles o equipos electronicos.

e Créditos estudiantiles: Estos créditos estan destinados a financiar los estudios de
educacion superior, como matriculas universitarias y gastos relacionados con la

educacion. Suelen tener tasas de interés favorables y plazos de pago flexibles.

12



Tarjetas de crédito: Son lineas de crédito renovables que permiten a los titulares
de tarjetas realizar compras y pagos hasta un limite pre aprobado. Los saldos
pendientes pueden pagarse en su totalidad o en cuotas mensuales.

Créditos hipotecarios: Son préstamos a largo plazo utilizados para comprar una
vivienda. El inmueble adquirido se utiliza como garantia del préstamo, y las tasas
de interés pueden ser fijas o variables.

Créditos de micro finanzas: Son créditos dirigidos a pequefios empresarios y
emprendedores de bajos ingresos que buscan financiar o mejorar sus negocios.
Créditos agricolas: Estos créditos estan destinados a agricultores y productores
para financiar la adquisicion de insumos, maquinaria o mejorar la produccion

agricola.

2.2.1.3 Politicas de créditos

2.2.1.3.1 Definicion y concepto

De acuerdo a Chiriani-Cabello et al., (2020), las politicas de crédito son:

las reglas que la alta direccion disefia e implementa dentro de las organizaciones
cuando las operaciones se realizan a credito y las politicas de cobranzas son
consideradas como reglas que establecen las empresas para la recuperacion del

crédito otorgado. (p.23)

El analisis de las politicas de crédito de una caja de ahorro implica examinar y comprender

las directrices y procedimientos establecidos por la caja de ahorro para la concesion de

préstamos a sus miembros. Estas politicas desempefian un papel fundamental en asegurar

la viabilidad y solidez de las operaciones crediticias de la caja de ahorro. A continuacion,

se presenta un enfoque general para analizar dichas politicas teniendo en cuenta el

siguiente criterio de (Jacome, 2021):

Requisitos de elegibilidad: Se examinan los criterios establecidos por la caja de
ahorro para determinar la elegibilidad de los solicitantes de préstamos. Esto puede
incluir aspectos como la membresia en la caja de ahorro, la capacidad de pago, el

historial crediticio y otros requisitos especificos.
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Procesamiento de solicitudes: Se evalla el proceso mediante el cual se reciben,
revisan y aprueban las solicitudes de préstamos. Se analizan los pasos
involucrados, la documentacion requerida, los plazos de respuesta y la eficiencia
general del proceso.

Evaluacion crediticia: Se analiza cémo la caja de ahorro evalla la capacidad de
pago Yy la solvencia crediticia de los solicitantes. Se examinan los métodos
utilizados, como el analisis de estados financieros, el historial crediticio y la
capacidad de generar ingresos suficientes para cubrir los pagos del préstamo.
Tasas de interés y términos: Se evallan las politicas de la caja de ahorro en
relacién con las tasas de interés aplicadas a los préstamos y los plazos de
reembolso ofrecidos. Se considera si las tasas y los términos son competitivos y
justos tanto para la caja de ahorro como para los miembros.

Gestion de riesgos: Se analiza como se abordan los riesgos asociados a la
concesion de préstamos. Esto puede incluir la evaluacion y mitigacion de riesgos
crediticios, la diversificacion de la cartera de préstamos y la implementacion de
controles internos adecuados.

Monitoreo y seguimiento: Se examina cdmo se realiza el monitoreo continuo de
los préstamos otorgados y como se manejan las situaciones de incumplimiento o
reestructuracion de pagos. Se evalla la eficacia de los sistemas de seguimiento y
control de la cartera de préstamos.

Mejora continua: Se considera si la caja de ahorro tiene un enfoque de mejora
continua en sus politicas de credito. Esto implica revisar y actualizar regularmente
las politicas para adaptarse a los cambios en el entorno econdémico, las necesidades

de los miembros y las mejores préacticas en la industria financiera.

2.2.1.3.2 Origen de politicas de crédito para una caja de ahorro

El origen de las politicas de crédito para una caja de ahorro puede estar fundamentado en

varios aspectos que buscan asegurar una gestion financiera sdlida y responsable. Estas

politicas estan disefiadas para guiar la toma de decisiones en el otorgamiento de créditos

y proteger tanto los intereses de la entidad como los de los prestatarios, segun Chiriani-

Cabello et al., (2020).

Evaluacion del riesgo crediticio: La caja de ahorro puede desarrollar politicas

basadas en una evaluacion rigurosa del riesgo crediticio de los solicitantes.
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e Politica de garantias: La entidad puede establecer criterios claros sobre el tipo y
valor de las garantias que se requeriran para respaldar los créditos otorgados.

e Segmentacion de clientes: La caja de ahorro puede establecer politicas que
definan diferentes segmentos de clientes segun sus necesidades y perfiles
crediticios.

e Cumplimiento normativo: Las politicas de crédito también pueden estar en linea
con las regulaciones y leyes vigentes que rigen el otorgamiento de créditos en la
jurisdiccion en la que opera la caja de ahorro.

e Rentabilidad y sostenibilidad financiera: Las politicas de crédito deben tener en
cuenta la rentabilidad y la sostenibilidad financiera de la caja de ahorro.

e Objetivos institucionales: Las politicas de crédito pueden estar alineadas con los
objetivos estratégicos de la caja de ahorro, ya sea enfocandose en el apoyo a
ciertos sectores de la economia, fomentando el desarrollo local o promoviendo la

inclusion financiera.

2.2.1.3.3 Importancia de las politicas de crédito

Las politicas de crédito son fundamentales tanto para las instituciones financieras como
para los solicitantes de crédito. Su relevancia radica en la gestion del riesgo crediticio, la
proteccion de la estabilidad financiera, el impulso al desarrollo econémico, la proteccion
de los derechos de los prestatarios, la promocion de la inclusion financiera, el control del
endeudamiento y el cumplimiento de las regulaciones y normativas (Chiriani-Cabello
et al., 2020). Estas politicas permiten evaluar adecuadamente la capacidad de pago de los
prestatarios, establecer condiciones justas y transparentes, facilitar el acceso al crédito a
diferentes segmentos de la poblacion y prevenir crisis financieras, asegurando asi un

sistema crediticio confiable y equitativo.
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2.2.1.3.4 Proceso para formular una politica de crédito

Definicion del alcance

Andlisis del entorno y
objetivos

Establecimiento de 5
\/

Aprobacion y revision s

Recopilacion de
informacién y datos

Definicion de limites Andlisis de riesgo
y condiciones crediticio

Comunicacion y 5 Implementacion y
capacitacion seguimiento

- o

y audiencia

figura 1. Proceso para formular politicas de crédito
Fuente: (Caguana, 2015), (Carrera et al., 2019)

Analisis del entorno y objetivos: En esta etapa inicial, la institucion financiera debe
analizar el entorno econémico y financiero en el que opera, asi como sus propios objetivos
estratégicos. Se consideran factores macroeconomicos, tendencias del mercado crediticio
y la misién y vision de la entidad.

Definicion del alcance y audiencia: Se establece el alcance de la politica de crédito, es
decir, los tipos de créditos que se ofreceran y el perfil de los posibles prestatarios. También
se determina la audiencia a la que estara dirigida la politica Recopilacion de informacion
y datos, ya sea particulares, empresas o ambos.

Recopilacion de informacion y datos: Es esencial recopilar informacion relevante sobre
los prestatarios potenciales, como sus ingresos, historial crediticio, capacidad de pago y
otros datos financieros. Esta informacion servird como base para establecer criterios de
evaluacion y condiciones para otorgar créditos.

Establecimiento de criterios de evaluacion: En esta etapa, se definen los criterios
especificos que se utilizardn para evaluar la solvencia y capacidad de pago de los
solicitantes de crédito. Estos criterios pueden incluir puntajes de crédito, relaciones

deuda-ingreso, historial crediticio, entre otros.
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Definicion de limites y condiciones: Se establecen los limites para el monto maximo de
crédito que se otorgard a cada tipo de prestatario, asi como las condiciones especificas del
crédito, como la tasa de interés, plazo de pago y garantias requeridas.

Analisis de riesgo crediticio: Se realiza una evaluacion del riesgo asociado con el
otorgamiento de créditos, considerando factores como el riesgo de incumplimiento, el
riesgo de tasa de interés y el riesgo de mercado. Esto ayuda a determinar la tolerancia al
riesgo de la institucion y ajustar las politicas en consecuencia.

Aprobacion y revision: Una vez formulada la politica de crédito, esta debe ser aprobada
por la alta direccion de la institucion financiera. Es importante que la politica se revise y
actualice de forma periddica para asegurar que se adapte a los cambios en el entorno
econdmico y financiero.

Comunicacion y capacitacion: La politica de crédito debe ser comunicada tanto al
personal interno como a los clientes potenciales. Es fundamental que el equipo encargado
de la evaluacion de créditos conozca y entienda los lineamientos de la politica para
aplicarla de manera coherente y efectiva.

Implementacion y seguimiento: La politica de crédito se implementa en la operativa
diaria de la institucion financiera. Se realiza un seguimiento constante de la efectividad
de la politica y se realizan ajustes si es necesario para mejorar su desempefio y lograr los

objetivos establecidos.
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2.2.1.3.5 Diseiio de las politicas de crédito

Mision y Objetivos:

El disefio de las politicas de credito debe comenzar con una
clara declaracion de la mision y los objetivos de la caja de
ahorro en relacion con el otorgamiento de créditos.

Incluye definir el propésito de los créditos que se ofreceran y
los segmentos de mercado que se atenderan

Alcance y Audiencia

Se define el alcance de la politica de crédito, es decir, los tipos de créditos que se ofreceran (créditos personales, hipotecarios,
empresariales, etc.) y los grupos de clientes a los que se dirigiran (particulares, pequefias empresas, etc.).

Criterios de Evaluacion:

Se establecen los criterios especificos que se utilizaran para Estos criterios pueden incluir puntajes de credito minimos,
evaluar la capacidad de pago y solvencia de los solicitantes de  relacion deuda-ingreso adecuada, historial crediticio favorable,
crédito entre otros.

Evaluacion de Riesgo Crediticio

Se implementa un proceso de evaluacion y analisis de riesgo
crediticio para cada solicitud de crédito

ncluy
capacidad de pago, historial crediticio y otros factores
relevantes.

p q ye p
niveles de autorizacion y revision por parte de personal para asegurar que los clientes cumplan con sus obllgacmnes
capacitado financieras.

A 4

Transparencia y Comunicacion

Se garantiza la transparencia en la comunicacion con los Se proporciona informacion clara y comprensible sobre tasas
clientes respecto a los términos y condiciones del crédito de interés, plazos, costos y responsabilidades.

Monto y Plazo del Crédito

Se determinan los montos maximos de crédito que se otorgaran  Estos limites se basaran en el analisis de riesgo y capacidad de
a cada tipo de cliente y el plazo de pago permitido pago del solicitante.

Tasa de Interés y Costos Asociados:

Se establecen las tasas de interés aplicables a cada tipo de Estos deben ser competitivos y acordes con el mercado y la
crédito y los costos asociados, como comisiones y seguros calidad crediticia del cliente.

Garantias y Colaterales:

Se definen las garantias o colaterales que se requeriran para respaldar ciertos tipos de créditos. Estos pueden ser
bienes muebles o inmuebles que ayuden a mitigar el riesgo crediticio.

figura 2. disefio de politicas

Fuente: (Castro & Calderon, 2018)



Las politicas de crédito para una caja de ahorro muestran la importancia de tener una
estructura solida y bien definida para el otorgamiento de créditos. El disefio de las
politicas de crédito implica una planificacion cuidadosa y detallada para asegurar que los
créditos otorgados sean adecuados y seguros tanto para la institucion como para los
clientes. El enfoque en la transparencia, la evaluacion de riesgos y el cumplimiento
regulatorio son pilares fundamentales para establecer una sé6lida politica de crédito que

promueva el desarrollo econdmico y el bienestar financiero de los clientes y la institucion.

2.2.1.4 Monitoreo de Crédito

El monitoreo de crédito en una caja de ahorro se refiere al proceso de seguimiento y
evaluacion de la situacion crediticia de los clientes que han solicitado préstamos. Consiste
en supervisar de manera regular y sistematica el comportamiento crediticio de los
prestatarios para asegurarse de que cumplan con sus obligaciones financieras de manera

oportuna.

El monitoreo de crédito implica la revision de diversos factores, como el historial
crediticio del cliente, el cumplimiento de los plazos de pago, el manejo de deudas

anteriores y la capacidad de pago actual.

2.2.1.5 Evaluacion de Crédito

La evaluacién de credito en una caja de ahorro es el proceso mediante el cual se analiza
la solicitud de préstamo de un cliente con el fin de determinar su elegibilidad y capacidad
de pago. El objetivo principal de esta evaluacion es evaluar el riesgo crediticio y tomar

decisiones fundamentadas sobre la aprobacion, el monto y las condiciones del crédito.

Durante el proceso de evaluacion de crédito, se consideran varios aspectos importantes.
Esto incluye examinar el historial crediticio del cliente, sus ingresos y gastos, su
capacidad para hacer los pagos, su estabilidad laboral y otros factores relevantes. Ademas,
pueden solicitarse documentos y referencias adicionales para respaldar la informacion

proporcionada por el solicitante (Leal et al., 2018).

El proceso de evaluacion de crédito implica el analisis de la informacion recopilada y la
aplicacion de modelos y criterios establecidos por la caja de ahorro. Estos modelos y
criterios pueden incluir puntajes de crédito, ratios de endeudamiento, politicas internas de

riesgo y otros indicadores financieros. Con base en la evaluacion de crédito, la caja de
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ahorro toma la decision de aprobar, rechazar o solicitar modificaciones en la solicitud de
préstamo. Ademas, determina el monto del préstamo, la tasa de interés, el plazo de pago

y otras condiciones relevantes.

2.2.1.6 Cartera de crédito

Para Bonilla et al., (2022), “la cartera de crédito es el activo generador de ingresos mas
importante de las entidades financieras” (p.4). La cartera de crédito es uno de los activos
mas importantes de una institucion financiera, como una caja de ahorro. Se trata del
conjunto de préstamos y créditos otorgados a sus clientes, ya sean personas, empresas u

otras entidades.

2.2.1.6.1 Importancia en el analisis de la cartera de crédito

El analisis de la cartera de crédito es esencial para evaluar la salud financiera de una
institucion financiera y el riesgo asociado a los créditos otorgados. Un enfoque en la
diversificacion, calidad crediticia, morosidad, cobertura de garantias y rentabilidad
permitira mantener una cartera sana y rentable, asegurando la estabilidad y el éxito de la

institucion en el largo plazo (Creditforce, 2022).

2.2.1.7 Gestion de cobranzas
De acuerdo a Quintero (2016), la gestion de cobranzas requiere el empleo de un proceso
agil que conlleva:

e Contactar al cliente.

e Diagnosticar el caso.

e Generar alternativas de pago.

e Fijar compromisos de pago.

e Hacer seguimiento al caso.

e Verificar el cumplimiento de los compromisos.

e Definir etapa juridica.

e Definir criterios para el castigo (p.21).

La gestion de cobranzas en el contexto de las cajas de ahorro se refiere al conjunto de
actividades y procesos que una institucion financiera lleva a cabo para asegurar el
recupero de los préstamos y deudas de sus clientes. Las cajas de ahorro son entidades
financieras que otorgan préstamos a sus socios o miembros, y su principal fuente de

ingresos es la rentabilidad generada a partir de los intereses cobrados por estos préstamos.
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Por lo tanto, la gestion de cobranzas es una parte esencial de su funcionamiento para

garantizar la liquidez y sostenibilidad de la institucion (Gavilanes et al., 2021).

La gestion de cobranzas en las cajas de ahorro implica diversos aspectos, segun (Hoyo,
2019), son:

Seguimiento de pagos: Supervisar de manera regular los pagos de los préstamos
y deudas por parte de los clientes. Esto implica llevar un control de los
vencimientos, enviar recordatorios de pago y comunicarse con los clientes para
garantizar que cumplan con sus obligaciones.

Procesamiento de pagos: Recibir y procesar los pagos realizados por los clientes,
ya sea a través de depositos, transferencias bancarias u otros medios de pago
aceptados por la caja de ahorro. Esto puede implicar la actualizacién de los
registros contables y la emisidn de recibos o comprobantes de pago.
Negociacion de acuerdos de pago: En caso de que un cliente no pueda cumplir
con sus pagos en el plazo establecido, la caja de ahorro puede establecer acuerdos
de pago alternativos. Esto implica negociar nuevas condiciones, como plazos
extendidos o pagos parciales, para ayudar al cliente a cumplir con sus obligaciones
y evitar la morosidad.

Recuperacion de deudas vencidas: En situaciones en las que los clientes no
cumplen con sus pagos y se vuelven morosos, la caja de ahorro puede llevar a
cabo acciones de recuperacion de deudas. Esto puede implicar la implementacion
de procedimientos legales, como el envio de cartas de demanda, la contratacion
de servicios de cobranza externos o incluso el inicio de procesos judiciales para
recuperar el dinero adeudado.

Analisis de riesgos crediticios: La gestion de cobranzas también incluye el
andlisis constante de los riesgos crediticios de los clientes. Esto implica evaluar la
capacidad de pago V el historial crediticio de los solicitantes de préstamos antes
de otorgarles financiamiento, para minimizar el riesgo de morosidad y asegurar la

salud financiera de la caja de ahorro.

2.2.1.7.1 Principios generales de cobranzas

Los principios generales de cobranzas son una serie de directrices y practicas

fundamentales que guian el proceso de recuperacion de deudas pendientes. Estos

principios se aplican en el ambito de las finanzas y la gestion crediticia, y tienen como
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objetivo asegurar una cobranza efectiva y ética. A continuaciéon, se analizan los

principales principios de cobranzas segiin (Lopez, 2016):

Comunicacion efectiva: La comunicacion es clave en el proceso de cobranzas.
Es esencial mantener una comunicacion clara, respetuosa y abierta con los
deudores. Esto implica establecer canales de comunicacion accesibles y
asegurarse de que los mensajes sean comprensibles para evitar malentendidos.
Empatia y comprension: Es importante tener empatia hacia los deudores y
comprender su situacion financiera. Muchas veces, los deudores enfrentan
dificultades temporales o imprevistas, y un enfoque comprensivo puede facilitar
la busqueda de soluciones adecuadas para ambas partes.

Flexibilidad en opciones de pago: Ofrecer opciones flexibles de pago puede
ayudar a los deudores a cumplir con sus obligaciones de manera mas factible. Esto
puede incluir planes de pago a plazos, periodos de gracia o la renegociacion de
términos de pago.

Profesionalismo y ética: La cobranza debe realizarse con profesionalismo y ética
en todo momento. Los cobradores deben cumplir con las leyes y regulaciones
aplicables y evitar practicas coercitivas o intimidatorias.

Registro y seguimiento: Es importante mantener registros precisos de las
interacciones y acuerdos alcanzados con los deudores. El seguimiento adecuado
permite un control mas efectivo de la cartera y facilita futuras gestiones de
cobranza si es necesario.

Trato justo y equitativo: Todos los deudores deben ser tratados de manera justa
y equitativa, independientemente de su situacion financiera. La discriminacion o
el trato desigual estan prohibidos y pueden afectar la reputacion de la institucion.
Resolucion temprana de conflictos: La deteccion temprana de problemas de
pago y la busqueda de soluciones rapidas pueden prevenir el aumento de la deuda
y evitar la acumulacion de intereses y costos adicionales.

Proteccion de datos: Los datos personales y financieros de los deudores deben
tratarse con confidencialidad y protegerse de cualquier acceso no autorizado.
Cumplir con las normativas de privacidad y proteccion de datos es esencial.
Medidas legales: Si es necesario recurrir a medidas legales para recuperar la
deuda, deben seguirse los procedimientos legales establecidos. El objetivo es

siempre recuperar el monto adeudado dentro del marco de la ley.
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¢ Educacion financiera: Promover la educacion financiera tanto entre los deudores
como entre los empleados de cobranza puede contribuir a una mejor comprension

de las obligaciones financieras y ayudar a prevenir futuros problemas de pago.

2.2.1.7.2 Diversos tipos de politicas de crédito

Las cajas de ahorro implementan diversas politicas de crédito para satisfacer las
necesidades financieras de sus socios. Estas politicas incluyen opciones como créditos
integrales para fomentar el ahorro y proporcionar préstamos favorables, créditos
hipotecarios con tasas competitivas para facilitar la adquisicion de viviendas, créditos
educativos para apoyar la formacion académica, y créditos para micro emprendimientos
que priorizan la inclusion financiera (Brachfield, 2012).

Ademas, se ofrecen créditos de emergencia para situaciones imprevistas, créditos para
inversiones productivas que impulsan el desarrollo local, y créditos para remodelacion
del hogar con condiciones favorables para mejorar la vivienda. También se brindan
préstamos para la adquisicion de autos y vehiculos con plazos y tasas adecuados.

Por ultimo, se promueve la politica de crédito para ahorro y garantia, que incentiva el
ahorro mientras ofrece préstamos con base en el monto ahorrado, permitiendo a los socios
obtener créditos en condiciones mas favorables. Estas politicas buscan mejorar la calidad
de vida de los socios y contribuir al crecimiento econdmico de la comunidad a través del

acceso responsable y transparente al crédito.

2.2.1.7.3 Cobranza efectiva para las cajas de ahorro

La cobranza efectiva es fundamental para asegurar la recuperacion oportuna de los
créditos otorgados por las cajas de ahorro. A continuacion, se presentan algunas
estrategias clave para lograr una cobranza efectiva segiin (Coronel, 2019):

e Comunicacion proactiva: Establecer una comunicacion constante y proactiva
con los deudores es esencial. Las cajas de ahorro deben mantener un contacto
amigable pero firme, recordando las fechas de vencimiento de los pagos y
ofreciendo opciones de pago flexibles en caso de dificultades financieras.

e Personalizacion: Tratar a cada deudor de manera individualizada, entendiendo su
situacion financiera y sus necesidades, permite ofrecer soluciones de pago
adaptadas a sus posibilidades y aumenta la probabilidad de recuperar el crédito.

¢ Recordatorios y notificaciones: Enviar recordatorios de pago y notificaciones de

vencimiento a través de diversos canales, como mensajes de texto, correos
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electronicos o llamadas telefonicas, ayuda a mantener a los deudores informados
y conscientes de sus obligaciones.

Negociacion y acuerdos: Estar dispuestos a negociar y llegar a acuerdos de pago
con los deudores que enfrentan dificultades financieras puede facilitar la
recuperacion de los créditos sin afectar negativamente la relacion con los socios.
Uso de tecnologia: Implementar sistemas y plataformas tecnologicas para
gestionar la cobranza de manera eficiente y automatizada ayuda a mantener un
seguimiento adecuado de los pagos y facilita la identificacion de casos
prioritarios.

Seguimiento riguroso: Realizar un seguimiento riguroso de los créditos en mora
y tomar medidas inmediatas en caso de incumplimiento permite abordar los
problemas a tiempo y evitar que la morosidad se agrave.

Capacitacion del personal: Capacitar al personal encargado de la cobranza en
técnicas de negociacion, manejo de situaciones delicadas y resolucion de
conflictos es esencial para lograr una cobranza efectiva y mantener una buena
relacion con los socios.

Politicas claras y transparentes: Contar con politicas de cobranza claras,
transparentes y justas brinda confianza a los deudores y evita malentendidos. Es
importante que los socios conozcan los procedimientos y las consecuencias del
incumplimiento.

Registro adecuado: Mantener un registro preciso y actualizado de los pagos y las
gestiones de cobranza permite una administracion efectiva de la cartera crediticia
y facilita la toma de decisiones informadas.

Prevencion y analisis de riesgos: Implementar estrategias de prevencion para
reducir la morosidad y realizar un andlisis constante de los riesgos asociados a la

cartera de crédito ayudard a anticipar problemas y tomar medidas preventivas.

2.2.1.7.4 Funciones y responsabilidades del jefe de cobranzas

De acuerdo a Bravo & Baidal (2018), el jefe de cobranzas es un profesional clave dentro

de una institucion financiera o empresa que otorga créditos. Su funcion principal es

garantizar una cobranza efectiva y oportuna de los créditos concedidos, minimizando la

morosidad y maximizando la recuperacion de los fondos prestados.

A continuacidn se exponen algunas funciones y responsabilidades del jefe de cobranzas

segun Bravo & Baidal (2018):
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Disefiar estrategias de cobranza: El jefe de cobranzas debe desarrollar
estrategias efectivas para el proceso de cobranza, estableciendo politicas y
procedimientos claros y efectivos para el seguimiento y recuperacion de los
créditos vencidos.

Gestionar el equipo de cobranzas: Es responsable de liderar y supervisar al
equipo de cobranzas, asegurandose de que estén debidamente capacitados y
motivados para cumplir con los objetivos de recuperacion.

Establecer metas y objetivos: Debe definir metas y objetivos para el equipo
de cobranzas, asi como establecer indicadores de rendimiento clave (KPI) para
medir la efectividad de las acciones de cobranza.

Monitorear la cartera de créditos: Es responsable de monitorear la cartera de
créditos y llevar un registro actualizado de los pagos, vencimientos y retrasos.
Esto le permite identificar a tiempo los casos de morosidad y tomar acciones
preventivas.

Negociacion con deudores: El jefe de cobranzas debe ser habil en la
negociacion con los deudores, buscando acuerdos y soluciones que faciliten el
pago de la deuda sin afectar negativamente la relacion con el cliente.

Analisis de riesgos crediticios: Es fundamental que el jefe de cobranzas
realice un andlisis constante de los riesgos asociados a la cartera de créditos,
identificando posibles problemas y tomando medidas para minimizar la
morosidad.

Reportes y analisis: Debe generar informes periddicos sobre el desempetio de
la cartera de créditos y las acciones de cobranza realizadas, presentando datos
y analisis que respalden la toma de decisiones estratégicas.

Implementacion de tecnologia: Es responsabilidad del jefe de cobranzas
implementar y utilizar herramientas tecnoldgicas que faciliten la gestion de la
cobranza y el seguimiento de los pagos.

Cumplimiento de regulaciones: Debe asegurarse de que las acciones de
cobranza se realicen de acuerdo con las regulaciones y normativas establecidas

por las autoridades financieras y bancarias.
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Mejora continua: Debe buscar constantemente mejorar los procesos y
procedimientos de cobranza, identificando areas de oportunidad y aplicando

practicas mas eficientes.

2.2.1.7.5 Tipos de cobranzas

Las cajas de ahorro suelen implementar diferentes tipos de cobranzas de crédito para

asegurar la recuperacion oportuna y efectiva de los préstamos otorgados, dentro de los

tipos de cobranza mas comunes se encuentran segin (Barboza, 2019):

Cobranza Preventiva: Esta estrategia de cobranza se enfoca en el seguimiento
constante de los pagos y vencimientos, enviando recordatorios y notificaciones
a los clientes antes de que sus pagos se vuelvan morosos. El objetivo es evitar
el atraso en los pagos y fomentar la puntualidad.

Cobranza Temprana: Consiste en tomar accion rapidamente cuando se
detecta el primer retraso en el pago. Se comunican con el cliente para identificar
el motivo del retraso y buscar una solucion rdpida y amigable para regularizar
la situacion.

Cobranza Amigable: Esta forma de cobranza se basa en la negociacion y el
trato cordial con los deudores. Los cobradores buscan entender la situacion
financiera del cliente y ofrecen opciones de pago flexibles y acuerdos de
refinanciacion, evitando en lo posible recurrir a medidas legales.

Cobranza Dura: En casos de morosidad prolongada o incumplimientos
reiterados, se puede implementar una cobranza mas enérgica. Se intensifican
los recordatorios y comunicaciones, y se advierte al cliente sobre las
consecuencias de no regularizar la deuda.

Cobranza Judicial: En situaciones extremas de impago, cuando todas las
gestiones previas han sido infructuosas, se puede recurrir a la via judicial. Se
inicia un proceso legal para recuperar la deuda mediante la ejecucion de
garantias o embargos, buscando obtener una sentencia a favor del acreedor.
Cobranza Extrajudicial: Antes de llegar a la cobranza judicial, las cajas de
ahorro pueden recurrir a agencias de cobranza externas. Estas empresas se
encargan de realizar gestiones de cobranza en nombre de la institucion
financiera, utilizando diferentes métodos para recuperar la deuda.

Cobranza Telefonica: El contacto telefonico es una herramienta comtn para

la cobranza, ya que permite una comunicacion directa con el cliente moroso.
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Se utilizan llamadas telefonicas para recordar los pagos pendientes y negociar
opciones de pago.

e Cobranza por Correo Electronico y Mensajes de Texto: Las cajas de ahorro
también pueden utilizar medios electronicos para enviar recordatorios de pago

y notificaciones a los clientes, como correos electronicos y mensajes de texto.

2.2.1.8 Procesos de cobranzas de cartera

Es importante contar con un instrumento metodologico de verificacion y presencia
institucional en el &mbito del crédito para garantizar el repago y mantener una baja tasa
de morosidad. Es responsabilidad primordial del ejecutivo de crédito mantener un
contacto permanente con el cliente, con el objetivo de asegurar la presencia institucional,
el cumplimiento de las obligaciones, el mejoramiento de las actividades econémicas, el
reembolso de los recursos prestados y la aplicacion de la metodologia establecida.
Ademas, se resalta la importancia de asegurar las renovaciones de los créditos y garantizar

un adecuado seguimiento de los clientes (Quintero, 2016).

Para la recuperacion de cartera es necesario emplear diversas técnicas que permiten
impulsar al socio el pago puntual de sus cuotas, una de ellas es la neuro cobranza, que de
acuerdo a (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2021), es un enfoque que
combina los conocimientos sobre el funcionamiento del cerebro humano y los procesos
de toma de decisiones con el objetivo de influir de manera efectiva en el comportamiento
de los deudores. Se basa en la idea de que comprender como funciona el cerebro puede

ayudar a disefiar estrategias mas persuasivas y eficientes en el proceso de cobranza.

El principal objetivo de la neuro cobranza es incrementar el interés del deudor y disminuir
su resistencia natural hacia el pago de la deuda. Para lograr esto, se busca gestionar las
emociones del deudor y establecer un didlogo que articule sus intereses, necesidades,

anhelos y deseos con su memoria emotiva.

Segun Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2021), algunos aspectos clave

de la neuro cobranza pueden incluir:

e Conocimiento del cerebro humano: La neuro cobranza se basa en la
comprension de como funciona el cerebro humano y como se toman las
decisiones.

e Gestion de emociones: Se reconoce que las emociones desempefian un papel

importante en la toma de decisiones.

27



e Propuesta y dialogo persuasivo: Se busca presentar una propuesta persuasiva al
deudor, utilizando técnicas comunicativas efectivas que capten su atencion y
generen interés.

e Memoria emotiva: La neuro cobranza apunta a influir en la memoria emotiva del
deudor, que es la parte del cerebro relacionada con las experiencias emocionales

y los recuerdos asociados.

2.2.1.9 La morosidad

La morosidad se refiere a la situacion en la que un deudor no cumple con sus obligaciones
de pago en los plazos acordados o establecidos en un contrato de crédito o préstamo. En
otras palabras, cuando un individuo, empresa o entidad no realiza los pagos de sus deudas

dentro de los plazos establecidos, se considera moroso.

La morosidad puede tener consecuencias negativas tanto para el deudor como para el
acreedor. Para el deudor, puede resultar en la acumulacion de intereses y cargos
adicionales, afectando su historial crediticio y reduciendo su capacidad para obtener
nuevos créditos en el futuro. Ademas, la morosidad puede llevar a acciones de cobranza,
incluyendo el embargo de bienes o la presentacion de demandas legales por parte del

acreedor (Mazoén, 2017).

2.2.1.9.1 Calculo de la morosidad

El célculo de la morosidad es una medida que permite determinar el nivel de
incumplimiento de pago de una cartera de créditos o préstamos. Para realizar este célculo,
se utilizan datos sobre los montos de los créditos vencidos y el monto total de la cartera
crediticia en un periodo especifico (Cedefio & Zambrano, 2022). El indicador mas
comunmente utilizado para calcular la morosidad es la tasa de morosidad, que se expresa
como un porcentaje. Para calcular la tasa de morosidad, se sigue el siguiente
procedimiento:

Obtener el saldo total de los créditos vencidos: Esto implica sumar todos los montos de
los créditos que no han sido pagados en los plazos establecidos y que estdn en situacion
de morosidad.

Obtener el saldo total de la cartera crediticia: Se suma el saldo de todos los créditos que

conforman la cartera de la institucion financiera o entidad en un momento determinado.
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Calcular la tasa de morosidad: La tasa de morosidad se calcula dividiendo el saldo total
de los créditos vencidos entre el saldo total de la cartera crediticia y multiplicando por

100 para expresarlo como un porcentaje.

Formula de la tasa de morosidad:

Tasa de Morosidad = (Saldo Total de Créditos Vencidos / Saldo Total de la Cartera
Crediticia) x 100.

2.2.2 Bases normativas

2.2.2.1 Junta de politica y Regulacion Monetaria y Financiera

La Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera de Ecuador es una entidad
encargada de establecer las politicas y regulaciones en el ambito monetario y financiero
del pais. Su funcion principal es promover la estabilidad y el desarrollo del sistema
financiero, asi como garantizar la eficiencia y transparencia en la gestion de los recursos
economicos. Tiene la responsabilidad de formular y emitir politicas monetarias y
financieras que contribuyan al crecimiento econdmico sostenible, al control de la
inflacion y a la estabilidad de los precios. Ademas, supervisa y regula a las instituciones
financieras, como bancos, cajas de ahorro, y entidades de seguros, para asegurar su

solidez y buen funcionamiento.

Otra funcion importante de la Junta es la regulacién y supervision de los sistemas de
pagos y las transacciones financieras, con el objetivo de promover la eficiencia, la
seguridad y la confiabilidad en las operaciones monetarias. Ademas, la Junta de Politica
y Regulacién Monetaria y Financiera de Ecuador tiene la tarea de establecer las politicas
y normas para la prevencion y control del lavado de activos y la financiacién del

terrorismo, buscando proteger la integridad y estabilidad del sistema financiero.

2.2.2.2 Cddigo Organico Monetario y Financiero

El Codigo Organico Monetario y Financiero tiene como funcion principal regular y
establecer las normas que rigen el sistema monetario y financiero del Ecuador, con el
objetivo de promover la estabilidad, transparencia, solidez y acceso a servicios

financieros para el desarrollo econémico y social del pais.
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El Cddigo Orgéanico Monetario y Financiero (2014), establece en el capitulo I, principios

generales, numeral 9 “Fomentar, promover y generar incentivos a favor de las entidades

de la Economia Popular y Solidaria”

El Cddigo Organico Monetario y Financiero (2014), establece en el articulo 163:
El sector financiero popular y solidario estd compuesto por: 1. Cooperativas de
ahorro y crédito; 2. Cajas centrales; 3. Entidades asociativas o solidarias, cajas y
bancos comunales y cajas de ahorro; y, 4. De servicios auxiliares del sistema
financiero, tales como: software bancario, transaccionales, de transporte de
especies monetarias y de valores, pagos, cobranzas, redes y cajeros automaticos,
contables y de computacion y otras calificadas como tales por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria en el ambito de su
competencia. También son parte del sector financiero popular y solidario las
asociaciones mutualistas de ahorro y credito para la vivienda. Las entidades
asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales y cajas de ahorro se regiran
por las disposiciones de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y

las regulaciones que dicte la Junta de Politica y Regulacion Financiera. (p.38)

2.2.2.3 Ley de Economia Popular y Solidaria
La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, es el ente encargado de la
supervision y control de las entidades de economia popular y solidaria, incluyendo las
cajas de ahorro. Estas normativas establecen requisitos adicionales para el
funcionamiento y operacion, con el objetivo de garantizar su transparencia, solidez y
seguridad financiera. En el articulo 74 del Codigo Organico Monetario y Financiero
(2014), establece:
La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria es un organismo técnico de
derecho publico, con personalidad juridica, parte de la Funcion de Transparencia
y Control Social, con autonomia administrativa, financiera presupuestaria y
organizativa, cuya organizaciébn y funciones estan determinadas en la

Constitucion de la Republica y la ley (p.23)

Ademas el Codigo Organico Monetario y Financiero (2014), en el Art. 144, sobre la
autorizacién menciona:
La Superintendencia de Bancos y la Superintendencia de Economia Popular y

Solidaria, en el ambito de sus respectivas competencias, autorizaran a las
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entidades del sistema financiero nacional el ejercicio de actividades financieras.
En la autorizacion indicada, se determinard las operaciones activas, pasivas,
contingentes y de servicios financieros que podran ejercer las entidades, por
segmentos, de acuerdo con su objeto social, linea de negocio, especialidades,
capacidades y demas requisitos y condiciones que para el efecto establezca la
Junta de Politica y Regulacion Financiera (p.34).

La base normativa que regula las cajas de ahorro se encuentra en la Ley Orgénica de
Economia Popular y Solidaria (2011), especificamente en el Titulo 111, Capitulo Il, que
trata sobre las Cajas de Ahorro y Crédito. Esta ley establece las disposiciones legales y

reglamentarias para el funcionamiento y operacion de las cajas de ahorro en el pais.

Ademas, existe el Reglamento General de la Ley Organica de Economia Popular y
Solidaria (2018), el cual desarrolla aspectos especificos relacionados con la constitucion,

organizacion, operacion, supervision y control de las cajas de ahorro y crédito.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1 Analisis de riesgo

La importancia de profundizar en el andlisis del riesgo financiero, engloba en el
conocimiento del entorno en el que se brindard atencion financiera, especialmente en
zonas rurales, enfatiza en la necesidad de comprender la ubicacidn y dispersion de los
potenciales clientes, las rutas de acceso y su estado, asi como los medios y la frecuencia
del transporte en la zona, permite tomar decisiones fundamentales, como determinar la
cantidad de zonas a cubrir, asignar ejecutivos de manera adecuada, estimar la
productividad esperada y comprender las actividades economicas representativas y los
riesgos asociados para medir la capacidad de pago y disminuir el riesgo de recuperacion
de cartera (Quintero, 2016).

2.3.1 Riesgo de crédito

El rol del ejecutivo de crédito como responsable de recopilar y completar toda la
informacidn necesaria para evaluar una solicitud de crédito es importante debido a que
debe realizar un levantamiento de informacion en el lugar donde se encuentra el negocio
o domicilio del solicitante, lo que se conoce como "insitu". Antes de realizar la visita, se

sugiere que el ejecutivo verifique referencias previas, el tiempo de residencia en la zona,
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la actividad econdmica y otros aspectos relevantes para asegurar la efectividad de la
evaluacion. La informacion que se debe recopilar incluye la ficha basica del cliente, el
formulario de evaluacion crediticia y cualquier documentacion adicional requerida por la

institucion financiera para ese tipo de crédito (Quintero, 2016).

El rol del ejecutivo de crédito es fundamental en el proceso de evaluacion de solicitudes
de crédito, ya que es el encargado de recopilar y completar toda la informacion necesaria
para tomar decisiones informadas y responsables sobre la viabilidad de otorgar el crédito.
Su funcién principal es asegurarse de que la institucion financiera cuente con la
informacion suficiente para evaluar el riesgo crediticio del solicitante y determinar si

cumple con los requisitos establecidos para obtener el préstamo.

El levantamiento de informacioén "insitu" es un paso clave en el proceso de evaluacion,
ya que permite al ejecutivo obtener una vision mas completa y detallada de la situacion
financiera y econdmica del solicitante. La visita al lugar donde se encuentra el negocio o
domicilio del cliente proporciona informacion adicional que puede ser relevante para la
toma de decisiones, como la ubicacién del negocio, la reputacion en la comunidad local

y otros factores socioecondmicos que podrian afectar la capacidad de pago.

Estos riesgos operativos pueden manifestarse de diversas formas, como errores o fallas
en los sistemas de informacion, deficiencias en los controles internos, problemas en los
procedimientos de originalidad y otorgamiento de crédito, deficiencias en la gestion del
flujo de efectivo y otros aspectos relacionados con las operaciones diarias de la entidad.
Es importante destacar que la gestion adecuada del riesgo operativo es fundamental para
asegurar la solidez y estabilidad de la entidad bancaria. Un inadecuado manejo de estos
riesgos puede generar pérdidas financieras, afectar la reputacion de la institucion y
debilitar su capacidad para evaluar y gestionar el riesgo crediticio de manera eficiente.

(Chamba, 2022)

De acuerdo a (Carrera et al., 2019), toda empresa debe evaluar el riesgo de crédito,

tomando en cuenta los siguientes factores:

e Evaluacion de la capacidad de pago: Se examina la capacidad del prestatario
para cumplir con sus obligaciones de pago. Esto implica analizar sus ingresos,
historial crediticio, estabilidad laboral, flujo de efectivo y otros factores
relevantes. Se evalua la capacidad de generar ingresos suficientes para hacer

frente a los pagos del préstamo.
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Analisis de la solvencia: Se evalua la solvencia del prestatario, es decir, su
capacidad de cumplir con sus obligaciones financieras a largo plazo. Esto puede
incluir la revision de los activos y pasivos del prestatario, su patrimonio neto y su
capacidad para hacer frente a eventos imprevistos que puedan afectar su capacidad
de pago.

Evaluacion de garantias: Se analiza la existencia y calidad de las garantias
ofrecidas por el prestatario para respaldar el crédito. Estas garantias pueden incluir
bienes inmuebles, activos financieros, avales y otras formas de seguridad que
reduzcan el riesgo de pérdida en caso de incumplimiento.

Evaluacion del sector y del entorno econdémico: Se considera el entorno
economico Yy las perspectivas del sector en el que opera el prestatario. Se evalian
factores macroecondmicos, tendencias del mercado y otros factores externos que
puedan influir en la capacidad de pago del prestatario.

Gestion del riesgo crediticio: Se analizan las politicas y précticas de gestion del
riesgo crediticio de la entidad bancaria. Esto incluye la evaluacion de la calidad
de los procesos de originalidad de crédito, la revision y seguimiento de las carteras
de préstamos existentes, la gestion de la morosidad y los mecanismos de
recuperacion de créditos en caso de incumplimiento.

Diversificacion de la cartera de créditos: Se considera la diversificacion de la
cartera de préstamos de la entidad bancaria para reducir el riesgo concentrado en
determinados sectores o clientes. Se evalua si la cartera de créditos esta
equilibrada y diversificada en términos de tipos de créditos, industrias y
geografias.

Monitoreo y seguimiento continuo: Se establecen mecanismos de monitoreo y
seguimiento para supervisar de manera continua la calidad de la cartera de créditos
y la evolucion de los prestatarios. Esto implica la revision periddica de los
indicadores financieros, la identificacion temprana de sefiales de deterioro

crediticio y la implementacion de acciones correctivas en caso necesario.
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figura 3. evaluacion de riesgo de crédito

Fuente: (Carrera et al., 2019)
En conjunto, estos factores son fundamentales para una adecuada evaluacion del riesgo

de crédito, lo que contribuye a una gestion prudente y efectiva de la cartera crediticia de

la entidad financiera o empresa.

2.3.2 Riesgo de Mercado

Para Gaytan (2018), el riesgo de mercado en empresas financieras es un proceso
fundamental para evaluar y gestionar los riesgos asociados a las fluctuaciones del
mercado y sus posibles impactos en los activos financieros de la empresa. Este analisis se
centra en identificar, medir y controlar los riesgos derivados de factores como los cambios
en los precios de los activos, las tasas de interés, los tipos de cambio y otros eventos del

mercado.
Este tipo de analisis de riesgo de mercado segiin (ACCID, 2019), implica varias etapas:

¢ Identificacion de los riesgos: Consiste en identificar los factores de riesgo de
mercado que pueden afectar a la empresa financiera, como la volatilidad de los
precios de los activos, los riesgos de liquidez, el riesgo de tipo de cambio, el riesgo
de tasa de interés, entre otros.

e Medicion del riesgo: Se utiliza una variedad de herramientas y modelos
estadisticos para medir cuantitativamente el riesgo de mercado. Estas medidas

pueden incluir el Valor en Riesgo (VaR), el Modelo de Simulacion Montecarlo y
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otros métodos que estiman la exposicion de la empresa a diferentes escenarios de
mercado.

e Evaluacion del impacto: Se analiza como los diferentes riesgos de mercado
pueden afectar los activos financieros de la empresa, evaluando la magnitud y
probabilidad de los impactos potenciales. Esto implica considerar tanto los riesgos
individuales como las interacciones entre ellos.

e Desarrollo de estrategias de gestion del riesgo: Una vez identificados y medidos
los riesgos de mercado, se desarrollan estrategias y politicas para mitigarlos. Estas
estrategias pueden incluir la diversificacion de la cartera de activos, el uso de
instrumentos derivados para cubrir posiciones, el establecimiento de limites de
exposicion, entre otras medidas.

e Monitoreo y control continuo: El analisis de riesgo de mercado es un proceso
continuo y dinamico. Es importante monitorear y revisar regularmente los riesgos
de mercado, actualizando los modelos y las estrategias en funcion de los cambios

en las condiciones del mercado y los nuevos riesgos identificados.

figura 4. riesgo de mercado

Fuente: (ACCID, 2019)

En la identificacion de los riesgos, la caja de ahorro identifica y analiza los diferentes

factores de riesgo de mercado a los que estd expuesta. Estos riesgos pueden incluir la
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volatilidad de los precios de los activos, riesgos de liquidez (dificultad para vender
activos), riesgo de tipo de cambio (variacion de monedas extranjeras), riesgo de tasa de
interés (variaciones en los tipos de interés) y otros.

Para evaluar cuantitativamente la exposicion de la empresa a los riesgos de mercado, se
utilizan diversas herramientas y modelos estadisticos. El Valor en Riesgo (VaR), el
Modelo de Simulacion Montecarlo y otros métodos se emplean para estimar la posible
pérdida en la cartera de activos en diferentes escenarios de mercado. Estas mediciones
ayudan a cuantificar el riesgo y tomar decisiones informadas.

En la evaluacion del impacto, se analiza como los riesgos de mercado pueden afectar los
activos financieros de la empresa. Se considera la magnitud y la probabilidad de los
impactos potenciales de cada riesgo individual, asi como las interacciones entre ellos.
Esta evaluacion permite comprender los posibles escenarios de pérdida y prepararse para
mitigar sus efectos.

Una vez que los riesgos de mercado han sido identificados, medidos y evaluados, la
empresa financiera debe desarrollar estrategias y politicas para gestionar y reducir dichos
riesgos. Estas estrategias pueden incluir la diversificacion de la cartera de activos para
reducir la concentracion de riesgo, el uso de instrumentos derivados para cubrir
posiciones y la fijacion de limites de exposicion para evitar niveles de riesgo inaceptables.
La gestion del riesgo de mercado es un proceso dinamico y en constante evolucion. Por
lo tanto, es esencial que la empresa financiera realice un monitoreo y control continuo de

los riesgos identificados.

2.3.3 Riesgo Operativo

La gestion del riesgo financiero debe centrarse en la liquidez de la empresa, ya que toda
organizacion debe garantizar un flujo de caja suficiente para pagar las deudas pendientes.
Si no lo hace, corre el riesgo de socavar la confianza de los inversores. El riesgo de
liquidez incluye precisamente la posibilidad de que la empresa no pueda hacer frente a

sus obligaciones(Gaytan, 2018)

El analisis del riesgo operativo en entidades financieras se refiere a la evaluacion y gestion
de los riesgos asociados a las operaciones y procesos internos de una institucion
financiera. Este tipo de riesgo esta relacionado con la posibilidad de pérdidas resultantes
de fallas en los procedimientos, errores humanos, eventos externos, deficiencias en los
controles internos, entre otros factores. Se identifican los posibles riesgos operativos que

pueden afectar a la entidad financiera, incluye examinar los procesos de negocio, las
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actividades y operaciones, asi como los factores internos y externos que pueden generar

riesgos (Fiorito, 2020).

Asi también se analiza la probabilidad de ocurrencia y el impacto potencial de los riesgos
identificados. Se utilizan técnicas y herramientas como el andlisis de escenarios, el
historial de incidentes pasados y la revision de procesos para cuantificar el riesgo

operativo.
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CAPITULO II. MARCO METODOLOGICO PARA LA GESTION DE CREDITO
Y COBRANZAS EN LA CAJA DE AHORRO CONFIANZA AL DESARROLLO
COMUNITARIO.

En este capitulo se detalla la metodologia empleada para analizar las teorias respecto al
manejo de cartera y su recuperacion efectiva, diagnosticar de los factores internos
respecto de la gestion en la Cartera de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario que

permite el disefio de un manual de gestion de crédito y cobranza.

Se partio de enfoque de investigacion cualitativo, de tipo descriptivo, documental y de
campo; los métodos empleados fueron inductivo, deductivo, analitico y sintético, se

presentan las técnicas de recoleccion de datos como entrevistas y cuestionario de control.

3.1 ENFOQUE, TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1 Paradigma de investigacion

De acuerdo a Miranda et al., (2020), un paradigma de investigacion brinda una estructura
y orientacion para formular preguntas de investigacion, seleccionar métodos y técnicas
de recopilacion de datos, analizar e interpretar resultados, y comunicar hallazgos.

El paradigma de investigacion aplicado para determinar y proponer un manual de gestion
para la recuperacion de la cartera de crédito en la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo
Comunitario implica un enfoque sistematico y estructurado que combina métodos
cuantitativos y cualitativos para obtener una comprension profunda de la situacion actual

y formular recomendaciones practicas.
3.1.2 Enfoque mixto

El enfoque cualitativo para Sanchez (2019), se sustenta en evidencias que se orientan mas
hacia la descripcion profunda del fendémeno con la finalidad de comprenderlo y explicarlo
a través de la aplicacion de métodos y técnicas derivadas de sus concepciones y
fundamentos epistémicos”. (p.104). El enfoque cualitativo se basa en la utilizacion de
evidencias que se enfocan en una descripcion detallada del fendmeno con el proposito de
comprenderlo y explicarlo. Este enfoque se apoya en métodos y técnicas derivadas de
concepciones y fundamentos epistémicos, como la hermenéutica, la fenomenologia y el
método inductivo. Su objetivo principal es obtener una comprension profunda y

significativa del fendmeno estudiado.
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El enfoque de cualitativo, busc6 comprender en profundidad los factores internos que
influyen en la gestion de la cartera, considerando las perspectivas y experiencias de los
miembros del equipo y la informacion relevante que cada uno brindé para determinar las
fortalezas y debilidades de la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario. Asi
también de enfoque cuantitativo al procesar la informacion referente a la encuesta que fue

tabulada y analizada recurriendo a la estadistica descriptiva.

Sanchez (2019), menciona que el enfoque cuantitativo es un enfoque de investigacion que
se basa en la recopilacion y el andlisis de datos numéricos para responder preguntas de
investigacion y establecer relaciones causales. En este enfoque, se utilizan métodos y
técnicas que se centran en la medicion objetiva y la cuantificacion de variables, asi como

en el analisis estadistico para extraer conclusiones.
3.1.3 Enfoque mixto en la investigacion

El enfoque de investigacion mixta, busc6 comprender en profundidad los factores
internos que influyen en la gestion de la cartera, considerando las perspectivas y
experiencias de los miembros del equipo y la informacion relevante que cada uno brindo
para determinar las fortalezas y debilidades de la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo

Comunitario.

Asi también de enfoque cuantitativo al procesar la informacion referente a la encuesta

que fue tabulada y analizada recurriendo a la estadistica descriptiva.
3.1.4 Tipo descriptivo

La investigacion descriptiva es un enfoque de investigacidon que tiene como objetivo
principal describir, caracterizar y comprender de manera detallada un fend6meno, evento
o situacion. Se enfoca en recopilar datos precisos y sistematicos para proporcionar una
representacion objetiva y precisa de las caracteristicas y comportamientos observados
(Barnet et al., 2017).

La investigacién descriptiva permitid analizar y describir detalladamente los
procedimientos actuales de gestion de la cartera de crédito en la Caja de Ahorro Confianza
al Desarrollo Comunitario, asi como los factores que estan afectando la recuperacion de
la cartera. Se recopild informacion sobre los procesos internos relacionados con la gestion
de la cartera, como la evaluacion de riesgos crediticios, el seguimiento de los pagos, la

cobranza, las politicas y procedimientos existentes, entre otros aspectos relevantes.
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Ademas, se recogieron datos sobre el rendimiento de la cartera, como el porcentaje de
morosidad, el tiempo promedio de recuperacion, y otros indicadores que permitan evaluar
la situacion actual.

A partir de los datos recopilados y analizados, se describieron y documentaron las
practicas, fortalezas y debilidades identificadas en la gestion de la cartera. Esto
proporciond una vision clara de la situacion actual y permitié proponer estrategias y
acciones especificas en el manual de gestion para mejorar la recuperacion de la cartera.

3.1.5 Diseiio de investigacion

El disefio de investigacion fue de tipo documental y de campo, a continuacion, se procede

a detallar cada uno:

3.1.5.1 Investigacion documental

Para Posada (2017), la investigacion documental se realiza una revision exhaustiva y
sistematica de los documentos relevantes, se extrae la informacion pertinente y se analiza
en relacion con el objetivo de investigacion. La informacion recopilada puede utilizarse
para fundamentar teorias, realizar comparaciones, identificar tendencias o establecer

antecedentes historicos, entre otros fines.

El analisis de documentos internos, como politicas y procedimientos, informes de
rendimiento, registros de préstamos y datos financieros, complement6 la investigacion
cualitativa. Estos documentos brindaron informacioén adicional sobre los procesos
existentes, las métricas utilizadas para evaluar la gestion de la cartera y los indicadores

clave de desempefio.

La combinacion de estas técnicas permitié obtener una comprension holistica de los
factores internos que afectan la gestion de la cartera, identificando tanto las fortalezas
como las areas de mejora en la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario. Los
resultados obtenidos de esta investigacion cualitativa servirdn como base para proponer
un manual de gestion que contribuya a la recuperacion de la cartera y a mejorar los

procesos internos de la institucion.

Ademas, la investigacion documental permitid elaborar el marco tedrico, recurriendo a
diferentes fuentes de informacion secundaria como libros, documentos, revistas y otras

bases de datos.

40



3.1.5.2 Investigacion de campo

De acuerdo con LibreTexts (2022), la investigaciéon de campo se aplica a través de la
recoleccion directa de datos en el entorno real donde ocurre el fendmeno de estudio. Se
utiliza para obtener informacion y evidencia empirica mediante la observacion, la
entrevista, la encuesta u otros métodos de recoleccion de datos en el lugar donde se

desarrolla el fenomeno investigado.

La investigacion de campo permitid recopilar informacion relevante sobre la gestion de
la cartera de crédito en la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario a través
de la interaccion directa con el personal involucrado en el proceso. Se llevo a cabo
entrevistas, observaciones y andlisis de documentos relacionados para obtener una

comprension completa de la situacion.

La investigacion de campo proporciond una vision detallada de las practicas actuales de
gestion de la cartera, identificando los desafios y obstaculos que impiden una adecuada
recuperacion de los créditos. Se obtuvo informacion valiosa sobre los procedimientos
internos, las politicas de crédito, las practicas de cobranza y los resultados obtenidos hasta
el momento. Ademas, a través de la investigacion de campo se podra obtener informacion
cualitativa, permitiendo una evaluacion integral de la situacion. Las entrevistas y las
observaciones directas brindaron una comprension profunda de las percepciones y

experiencias de los miembros.

Con los datos recopilados durante la investigacion de campo, se pudo identificar las
fortalezas y debilidades de la gestion actual de la cartera de crédito. Esta informacion
sirvid base para proponer estrategias y acciones especificas en el manual de gestion,

orientadas a mejorar la recuperacion de la cartera y alcanzar los objetivos deseados.
3.2 METODO DE LA INVESTIGACION

Los métodos de investigacion para (Rodriguez y Pérez, 2017), los métodos de
investigacion inductivo, deductivo, analitico y sintético son enfoques utilizados en el
proceso de investigacion para la formulacion de teorias, la recoleccion de datos, el analisis
y la interpretacion de los resultados. A continuacion, se presenta una breve descripcion de
cada uno de ellos, el método inductivo, se basa en la observacion de casos particulares y
la formulacion de generalizaciones o conclusiones generales a partir de esos casos. Se
parte de datos especificos y se busca identificar patrones, tendencias o regularidades para

establecer teorias o principios mas amplios.
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El método deductivo, en contraste con el método inductivo, el método deductivo parte de
principios generales o teorias y los aplica a casos particulares para obtener conclusiones
especificas. Se utiliza el razonamiento deductivo para inferir resultados especificos a
partir de premisas generales. Este método es cominmente utilizado en investigaciones

que buscan confirmar o refutar una hipodtesis preexistente (Rodriguez & Pérez 2017).

El método analitico se centra en el analisis y descomposicion de un problema o fendmeno
en sus componentes individuales. Consiste en examinar y estudiar detenidamente cada
parte o aspecto del problema para comprender su funcionamiento, relaciones y
caracteristicas especificas. El andlisis se enfoca en la identificacion de elementos clave y

en el estudio de sus interacciones (Rodriguez & Pérez 2017).

A diferencia del método analitico, el método sintético se basa en la integracion y la
sintesis de los componentes individuales para obtener una vision global y comprensiva
del problema o fenémeno investigado. En lugar de analizar las partes por separado, se
busca comprender la interrelacion entre ellas y como contribuyen al todo. Este método
implica la construccioén de un todo coherente a partir de las partes individuales (Rodriguez

& Pérez 2017).

Método inductivo: se utiliz6é el método inductivo para analizar la informacion recopilada
de la cartera de crédito existente en la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo
Comunitario. A través del analisis de casos individuales y la identificacion de patrones y
tendencias comunes, se pudieron extraer principios y recomendaciones generales para la

gestion de la cartera de crédito.

Método deductivo: se utilizd el método deductivo para aplicar principios y teorias
establecidas en el campo de la gestion financiera y la recuperacion de créditos. A partir
de estos principios, se pudo derivar recomendaciones y acciones especificas para mejorar
la gestion de la cartera de crédito en la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo

Comunitario.

Método analitico: la propuesta del manual de gestion, el método analitico fue 1util para
desglosar y examinar los diferentes aspectos y componentes de la gestion de la cartera de
crédito. Esto incluy6 el andlisis de los procedimientos internos, las politicas de crédito,
las estrategias de cobranza y los sistemas de seguimiento. Al descomponer el problema y

analizar cada elemento por separado, se pudieron identificar areas de mejora.
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Método sintético: En el contexto de la propuesta del manual de gestion, el método
sintético fue relevante para sintetizar los hallazgos y recomendaciones derivados de los
métodos inductivo, deductivo y analitico. Se trata de integrar los diferentes aspectos y
perspectivas analizados para formar un manual de gestion completo y coherente que

aborde de manera integral la recuperacion de la cartera de crédito.

Analitico

figura 5. Métodos de investigacion
Fuente: elaboracion propia
Al utilizar estos cuatro métodos en conjunto, se logréo una comprension profunda y
holistica de la gestion de la cartera de crédito y se proporcionaron recomendaciones
solidas para mejorar su eficiencia y efectividad en la Caja de Ahorro Confianza al

Desarrollo Comunitario.
3.3TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para Padua, (2018), las técnicas de investigacidn son herramientas o procedimientos
especificos que se utilizan para recolectar, analizar y procesar datos en el proceso de
investigacion. Estas técnicas estan disefiadas para obtener informacion relevante y fiable
que permita responder a las preguntas de investigacion y alcanzar los objetivos
planteados. Las técnicas de investigacion empleadas fueron la entrevista y la observacion

participante, detalladas a continuacion:
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3.3.1 Entrevistas

Se realizaron entrevistas individuales con el personal clave, tales como el gerente, y
supervisor directamente responsable de la gestion de préstamos. Estas entrevistas
proporcionaron una vision detallada de los procesos internos, identificando fortalezas y
debilidades presentes en la gestion de la cartera. Ademads, se llevaron a cabo grupos de
enfoque con diferentes equipos y departamentos relacionados con la cartera, como el
equipo de crédito, el equipo de cobranza y el equipo de riesgo crediticio. Estos grupos de
enfoque facilitaron la discusion abierta y el intercambio de ideas, permitiendo identificar
percepciones comunes y experiencias compartidas sobre la gestion de la cartera. La
entrevista se realizo a las siguientes personas el Sr. Jairo Eloy Cuascota Pujota quién es
el gerente de la caja de ahorro confianza al desarrollo comunitario. La Sra. Jhoseline
Almeida quién es la encargada del departamento de créditos dentro de la caja de ahorro.
La Sra. Sonia Calagullin quién es encargada del departamento de cobranzas en la caja de

ahorro.

Para la entrevista se realiz6 una guia lo cual permiti6 conocer las preguntas previas a
realizar, ademas se realiz6 3 entrevistas la primera entrevista realizada al gerente contiene
8 preguntas ( ver anexo 1), la segunda entrevista que se realizdo al responsable la
recuperacion de cartera contiene 11 preguntas (ver anexo 2) y la ultima entrevista se

realizo al responsable de otorgar créditos contiene 7 preguntas ( ver anexo 3)
3.3.2 Encuesta

La encuesta fue dirigida a los clientes de la caja de ahorro con el fin de conocer como se
esta llevando a cabo los procedimientos realizados para recuperar la cartera de crédito en
la caja de ahorro confianza al desarrollo comunitario. La encuesta estuvo enfocada en
conocer si el cliente ha incurrido en mora, métodos de cobro, tiempos de cobro, estrategias
empleadas, notificaciones, entre otras. La encuesta consistié en 11 preguntas (ver anexo

4) que debian responder las personas que actualmente se encuentran en mora.
3.4VALIDACION DE EXPERTOS

Para validar los instrumentos de investigacion elaborados fue necesario contar con
criterio de expertos en el tema, para ello se recurri6 al asesor de tesis, ademas dos expertos
que tienen preparacion, especializacion y conocimientos en el darea de ciencias

empresariales quienes permitieron validar la guia de entrevista dirigida al gerente,
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responsable de créditos y de recuperacion de cartera, asi también se validd una encuesta
dirigida a las personas que mantienen un crédito vigente. Esto permitié obtener datos mas

fiables sobre las carteras vencidas dentro de la caja de ahorro.
3.5 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion motivo de estudio estuvo conformada por el gerente de la caja de ahorro,
encargado de recuperacion de cartera, encargado de otorgacion de créditos, asi también
se tomo en cuenta a 6 trabajadores de la caja de ahorro encargados de los créditos y
cobranzas. La muestra estd conformada por los socios activos que mantienen un crédito
vigente en la caja de ahorro y crédito al desarrollo comunitario, actualmente se encuentran

200 socios que mantienen un crédito.
Para obtener la poblacion y muestra realizarlo mediante una férmula:

Z? %N x0.5%0.5
e2*(N—1)+ (Z?+0.5%0.5)

n =

Donde:

N= poblaién

Z = Constante 95%

e= error 5%

p = proporcion de individuos en la pobalcion caractaristica 0.5

q = porcentaje de individuos que no tienen esta caracteristica 0.5

B 0.95% x 200 * 0.5 * 0.5
~0.052 % (200 — 1) + (0.952 % 0.5 = 0.5)

n

n = 133
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3.6 DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL DE LA ORGANIZACION
OBJETO DE ESTUDIO

3.6.1

Analisis de la entrevista

En relacion a la entrevista dirigida al gerente de la Caja de Ahorro Confianza al
Desarrollo, se lleg6 a determinar los factores clave:

Evolucion de la caja de ahorro: En los ultimos 3 afios, la caja de ahorro ha
enfrentado dificultades debido a la llegada del coronavirus, lo que llevd a un
aumento de la morosidad entre los socios con créditos vigentes. Para superar esta
situacion, la caja busca atraer nuevos socios y otorgar créditos a personas con
emprendimientos.

Reglamento interno para recuperacion de cartera: Actualmente, la caja no
cuenta con un reglamento interno claro para la recuperacion de la cartera.
Desafios en la recuperacion de la cartera: El equipo encargado de la
recuperacion de la cartera enfrenta desafios relacionados con la falta de
comunicacion oportuna y efectiva, asi como la falta de transporte para agilizar las
cobranzas.

Uso de tecnologia en la gestion de la cartera: La caja ha implementado
tecnologia, como llamadas telefonicas y mensajes de WhatsApp, para comunicar
sobre los créditos vencidos, aunque todavia no utiliza notificaciones por correo
electrénico.

Indicadores clave de desempeiio: La caja trabaja con metas de colocacion de
crédito mensual para evaluar el desempefio de la cartera.

Capacitacion y desarrollo del personal: Actualmente, existe una falta de
capacitacion continua para el personal involucrado en la gestion de la cartera, lo
que ha llevado a debilidades y falta de conocimiento.

Mejora en la comunicacion y colaboracion entre departamentos: Se identifica
la necesidad de implementar una cultura organizacional que promueva la
comunicacion clara, abierta y eficaz para crear transparencia y una conciencia
comun entre los diferentes departamentos.

Recomendaciones para el manual de gestion: Se sugiere la creacion de un
manual completo y actualizado para la recuperacion de la cartera, siguiendo los

lineamientos de las entidades que controlan las cajas.
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Entrevista dirigida al encargado de recuperacion de cartera de la Caja de Ahorro
Confianza al Desarrollo Comunitario, se determiné los siguientes aspectos:

Politicas y estrategias en la recuperacion de cartera: No existen politicas bien
definidas, pero se emplean estrategias como el envio de mensajes para recordar
los pagos vencidos.

Factores internos que afectan la recuperacion de la cartera: La falta de un
manual definido para el control de créditos y cobranzas ha afectado la orientacion
del equipo de cobranza.

Estrategias para mejorar la cobranza: Se propone conceder opciones de pago
y mejorar la administracion de la cartera.

Procedimientos utilizados para la gestion de la cartera: Se emplean mensajes
y llamadas telefonicas, asi como visitas al domicilio del deudor.

Dificultades en la recuperacion de créditos vencidos: Se mencionan diversos
obstaculos, como la pérdida de negocio del cliente, negacion de pago, cambio de
domicilio, enfermedad o muerte.

Politicas o procedimientos para agilizar la recuperacion de la cartera: Se
sugiere un proceso de notificaciones escalonadas y, en ultima instancia,

procedimientos legales y embargos de bienes.

Entrevista dirigida al responsable de concesion de créditos de la Caja de Ahorro
Confianza al Desarrollo Comunitario, se determina que:

Criterios para evaluar y conceder un crédito: Se utilizan diversos criterios,
como el caracter, capacidad, capital, colateral y condiciones del solicitante.
Determinacion del monto maximo de crédito: El monto se relaciona con la
capacidad de pago del cliente.

Seguimiento de créditos concedidos: Se realizan visitas para verificar el uso
adecuado del crédito.

Factores que influyen en la tasa de morosidad: Se mencionan bajos ingresos
del negocio, mala administracion y aumento del desempleo.

Sistema para evitar conceder a personas con alto riesgo crediticio: Se verifica
el bur6 de crédito a través del sistema EQUIFAX.

Capacitacion del personal de concesion de créditos: No existe una capacitacion

continua y esto afecta la comunicacion entre departamentos.
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e Indicadores para evaluar el desempefio del departamento: Se utilizan
indicadores como tipos de interés, inflacion, ventas de viviendas y crecimiento
econdmico general.

e Aspectos a mejorar en el departamento: Se resalta la necesidad de mejorar la

comunicacion entre departamentos, el liderazgo y el trabajo en equipo.

6.6.1. Analisis de la encuesta

Tabla 1. Demora en pagos de crédito — tiempo de demora

Cuenta de ¢ha tenido algun tipo de demora en {de 3 a 6 |mas de 6 |menos de 3| Total,
sus pagos de créditos? meses meses meses general
NO 7 4 12 23

Sl 42 19 49 110
Total general 49 23 61 133

Fuente: Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

de 3 a 6 meses mas de 6 meses menos de 3 meses

H No tuvo demora en pagos M Si tuvo demora en pagos

figura 6. Demora en pagos de crédito — tiempo de demora

Fuente: Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

La mayoria de socios de la caja de ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario ha tenido
demora en sus pagos, solo un porcentaje de alrededor del 17% no ha incurrido en mora

manteniéndose libres de pago de multas por cancelacion tardia, para este grupo es
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importante mencionar que las cajas de ahorro verifican el cumplimiento de sus

obligaciones para ser sujetos de nuevos préstamos ademas de no incurrir en la central de

riesgos.

De aquellos socios que, si incurrieron en mora, el tiempo que llevaron para su pago fue

de 3 a 6 meses en su mayoria, se evidencia también que existen socios que han tenido

dificultad para cancelar el préstamo tardandose mas de 6 meses; esta situacion afecta a la

caja de ahorros, asi como al bur6 de crédito de los socios

Tabla 2. Causa de demora de pagos — acciones de mejora de pago

Acciones de mejora de pago

Causa de demorade | Contactéal | Otro | Realicé pagos | Solicitéun | Total
pagos personal de la S adicionales para plan de general
caja de ahorro ponerme al dia | refinancia
para discutir miento
opciones
Otros 1 3 1 5
Pérdida de empleo 8 22 11 41
Problemas de salud 10 19 11 40
Problemas financieros | 6 33 8 47
personales
Total general 25 3 75 30 133

Fuente: Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario
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de la caja de ahorro adicionales para refinanciamiento
para discutir opciones ponerme al dia
H Otros B Pérdida de empleo B Problemas de salud Problemas financieros personales

figura 7. Causa de demora de pagos — acciones de mejora de pago
Fuente: Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario
Las causas principales que ocasionan demora del pago de las obligaciones crediticias
estan referidas a problemas financieros personales, dando a entender que este grupo tiene
otras obligaciones financieras y su ingreso no permite cubrir puntualmente con el
préstamo, asi también los problemas de salud son un factor que influye en la cancelacion
puntual de los pagos, un minimo porcentaje también ha incurrido en mora debido a la
pérdida del empleo, existen también otros factores como necesidades familiares, viajes,
dafios materiales que no son previstos a la obtencion de un crédito y limitan la facilidad

de pago puntual.

En cuanto a las acciones de mejora de pago se evidencia que los socios en su mayoria han
realizado pagos adicionales para ponerse al dia en sus obligaciones, el 22% ha solicitado
un plan de refinanciamiento y un porcentaje similar ha realizado un acuerdo de pago con

los miembros de la caja de ahorro.
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Tabla 3. Evaluacidon de mecanismos de financiamiento

En caso de haber utilizado un mecanismo de

Detalle refinanciamiento, ¢como evalla su efectividad?
Moderadamente efectivo 44

Muy efectivo 61

No utilicé un mecanismo de refinanciamiento |13

Poco efectivo 15

Total general 133

Fuente: Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

En caso de haber utilizado un mecanismo de
refinanciamiento, écdmo evalua su efectividad?

46%

50%

45% 33%
40%
35%
30%
25%
20% 10% 11%
15%
10%
5%
0%
Moderadamente Muy efectivo No utilicé un Poco efectivo
efectivo mecanismo de

refinanciamiento

figura 8. Evaluacion de mecanismos de financiamiento

Fuente: Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

Abordando la efectividad de los mecanismos de financiamiento se evidencia que el 10%
no requirié refinanciamiento debido a que paga puntual sus obligaciones. De aquellas
personas que recurrieron a diferentes formas de pago tardio, la mayor parte de socios
considera que fue muy efectivo y moderadamente efectivo, aunque se evidencia que un

grupo representativo del 11% considera poco efectivo.
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Tabla 4. Notificacién de mora — asesoramiento

Asesoramiento

Notificacién No  recibi | Si, recibi | Si, recibi | Total
asesoramie | asesoramiento asesoramiento, pero no | genera
nto detallado y util fue muy atil |

No recibi ninguna | 4 2 4 10

notificacion

Si, recibi | 4 58 26 88

notificaciones

regulares

Si, recibi | 4 11 20 35

recordatorios

ocasionales

Total general 12 71 50 133

Fuente: Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario
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0%

No recibi asesoramiento

H No recibi ninguna notificacion

Si, recibi asesoramiento
detallado y util

| Si, recibi recordatorios ocasionales

Si, recibi asesoramiento,
pero no fue muy util

B Si, recibi notificaciones regulares

figura 9. Notificacion de mora — asesoramiento

Fuente: Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

De aquellas personas que recayeron en mora el 67% recibi6 notificaciones regulares por

parte de la caja de ahorro, el 26% fue notificado ocasionalmente, ademas un porcentaje
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menor al 10% no recibidé ninguna notificacion, este grupo corresponde aquellas personas
que no incurrieron en mora. Se evidencia que la caja de ahorros notifica constantemente

aquellos socios que mantienen pagos tardios de sus obligaciones.

En cuanto al asesoramiento por parte de la caja de ahorros se evidencia que la mayoria de
socios recibid informacion por parte de los miembros y responsables de dar seguimiento
a los créditos de forma detallada y util; el 38% recibid asesoramiento, pero no fue muy

util; alrededor del 10% no recibi6 notificacion debido a que no incurrié en mora.

Tabla 5. Medidas de cobro periodo de mora — aplicacion de intereses moratorios

Cuenta de ¢Qué medidas tomo la caja de ahorro para | Etiquetas de columna
cobrar la deuda durante el periodo de mora?
Etiquetas de fila NO S Total general
Envio de cartas o correos electronicos de cobro 2 19 21
Llamadas telefénicas de seguimiento 2 53 55
Otros (especificar) 2 2 4
Visitas personales por parte de representantes de lacaja | 5 48 53
de ahorro
Total general 11 122 133
Fuente: Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario
40%
40% 36%
35%
30%
25%
20%
14%
15%
10%
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5% 2% 2% 2% 2%
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Envio de cartaso  Llamadas telefénicas Otros Visitas personales
correos electrénicos de seguimiento por parte de
de cobro representantes de la

caja de ahorro

ENO mS|

figura 10. Medidas de cobro periodo de mora — aplicacion de intereses moratorios

Fuente: Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario
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De aquellos socios que incurrieron en mora en el pago de sus créditos, las medidas que

tomo la caja de ahorro fueron en gran parte las llamadas telefonicas, seguido por visitas

personales por representantes de la caja de ahorro, un porcentaje reducido del 18% recibi6

cartas y correos electronicos de cobro. Estas medidas de cobro incurren en un gasto

adicional para el deudor teniendo que pagar un valor adicional capital e intereses

pactados.

Asi también la mayor parte de socios tuvo que cancelar intereses por mora, alrededor del

10% no recibid ninguna notificacién y tampoco fue recargado con interese moratorios

debido a que no se ha retrasado en los pagos.

Tabla 6. Opciones para resolver mora — Preocupacion en resolucion de mora

Preocupacién por resolucion de mora de sus clientes

Si, se
Opciones para resolver | No, no se preocupa | Si, se preocupa en | preocupa Total
mora lo suficiente cierta medida mucho general
No, las opciones son
limitadas 2 9 6 17
Si, brinda diversas opciones |5 17 50 72
Si, pero podria mejorar en
ofrecer mas opciones 6 20 18 44
Total general 13 46 74 133

Fuente: Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario
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No, no se preocupa lo Si, se preocupa en cierta Si, se preocupa mucho
suficiente medida

m No, las opciones son limitadas u Si, brinda diversas opciones

m Si, pero podria mejorar en ofrecer mas opciones

figura 11. Opciones para resolver mora — Preocupacion en resolucion de mora

Fuente: Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

Analizando la preocupacion de la caja de ahorro por brindar opciones efectivas para
resolver la mora de los clientes, la mayoria considera que si se preocupa mucho, un poco
mas de la cuarta parte menciona que se preocupa en cierta medida, la diferencia sostiene
que no se preocupa, este grupo corresponde aquellos socios que no han incumplido en las

fechas de pago.

En relacion a las opciones para poder resolver la mora brindadas por la caja de ahorro,
los socios en su mayor parte mencionan que existen diversas opciones, pero asi también
un grupo representativo considera que estas opciones pueden ampliarse para que sean

mas accesibles.
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3.6.2 Analisis FODA

Tabla 7. FODA

Fortalezas

Oportunidades

F1.- Trayectoria y experiencia: La caja
de ahorro tiene una trayectoria en el
mercado y experiencia en la concesion de
créditos y servicios financieros.

F2.- Uso de tecnologia para
comunicacion: La caja utiliza tecnologia
como llamadas telefonicas y mensajes de
WhatsApp para comunicarse con los
socios con créditos vencidos, lo que
agiliza la notificacion.

F3.- Evaluacion de capacidad de pago:
Los criterios utilizados para evaluar y
conceder créditos incluyen factores como
el caracter, capacidad, capital, entre otros,
lo que ayuda a determinar la viabilidad de
los préstamos.

F4.- Asesoramiento detallado y util: Los
socios que han tenido demoras en sus

pagos recibieron asesoramiento detallado

y util por parte del personal de la caja.

O1.- Captacion de nuevos socios: La
caja puede aprovechar la oportunidad de
atraer nuevos socios que aporten capital y
contribuyan a mejorar la economia de la
entidad.

02.- Mejora en la comunicacion
interna: Implementar capacitaciones y
promover una cultura organizacional que
fomente una comunicacion clara y abierta
entre los diferentes departamentos
relacionados con la gestion de la cartera.
03.- Implementacion de un reglamento
interno: Crear un reglamento interno para
la recuperacion de la cartera de créditos, lo
que brindaria claridad en las funciones a
realizar en las 4reas de crédito y
cobranzas.

04.- Implementacion de un manual de

gestion de gestion de crédito y cobranza.

Debilidades

Amenazas

D1.- Falta de capacitacion continua:
Existe una debilidad en la falta de
capacitacion y desarrollo del personal
involucrado en la gestion de la cartera de
crédito, lo que afecta el conocimiento y
desempefio en la recuperacion de los
créditos.

D2.- Coordinacion y trabajo en equipo:

La falta de coordinacion, trabajo en

Al.- Morosidad creciente: La morosidad
ha ido en aumento debido a factores
externos, como la llegada del coronavirus,
lo que afecta la recuperacion de la cartera
y la economia de la entidad.

A2.- Competencia en el mercado: La
caja podria enfrentar competencia en el
mercado financiero, lo que podria afectar

su posicion y captacion de nuevos socios.
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equipo y comunicacién oportuna entre los
departamentos afecta la recuperacion de la
cartera.

D3.- Escasas estrategias innovadoras de
recuperacion de cartera: La caja ain no
utiliza  estrategias  innovadoras  de
recuperacion de cartera.

D4.- Falta de manual de recuperacion
de cartera: Inexistente manual de gestion
de gestion de crédito y cobranza.

D5.-  Falta de  procedimientos

establecidos: Sin un manual, no se tienen

A3.- Cambios regulatorios: Cambios en

las regulaciones financieras podrian
afectar las politicas y procedimientos de la
caja de ahorro, lo que requeriria adaptarse
a nuevos requisitos.

A4.- Riesgo de decisiones subjetivas: La
ausencia de pautas claras puede llevar a
que las decisiones sobre la aprobacion de
créditos y las estrategias de cobranza sean
tomadas de manera subjetiva, lo que
podria afectar la calidad de las decisiones

y aumentar el riesgo crediticio.

definidos los procedimientos para evaluar,
otorgar y dar seguimiento a los créditos, lo
que genera ineficiencias y confusiones en

el proceso de concesion de préstamos.

Analisis de las fortalezas

La caja de ahorro tiene una trayectoria en el mercado y experiencia en la concesion de
créditos y servicios financieros. La caja utiliza tecnologia como llamadas telefonicas y
mensajes de WhatsApp para comunicarse con los socios con créditos vencidos, lo que
agiliza la notificacion. Los criterios utilizados para evaluar y conceder créditos incluyen
factores como el caricter, capacidad, capital, entre otros, lo que ayuda a determinar la
viabilidad de los préstamos. Los socios que han tenido demoras en sus pagos recibieron

asesoramiento detallado y util por parte del personal de la caja.
Analisis de las oportunidades

La caja puede aprovechar la oportunidad de atraer nuevos socios que aporten capital y
contribuyan a mejorar la economia de la entidad. Implementar capacitaciones y promover
una cultura organizacional que fomente una comunicacion clara y abierta entre los
diferentes departamentos relacionados con la gestion de la cartera. Crear un reglamento

interno para la recuperacion de la cartera de créditos, lo que brindaria claridad en las
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funciones a realizar en las areas de crédito y cobranzas. Implementacion de un manual de

gestion de gestion de crédito y cobranza.
Analisis de las Debilidades

Existe una debilidad en la falta de capacitacion y desarrollo del personal involucrado en
la gestion de la cartera de crédito, lo que afecta el conocimiento y desempefio en la
recuperacion de los créditos. La falta de coordinacion, trabajo en equipo y comunicacion
oportuna entre los departamentos afecta la recuperacion de la cartera. La caja aun no
utiliza estrategias innovadoras de recuperacion de cartera. Inexistente manual de gestion
de gestion de crédito y cobranza. Sin un manual, no se tienen definidos los procedimientos
para evaluar, otorgar y dar seguimiento a los créditos, lo que genera ineficiencias y

confusiones en el proceso de concesion de préstamos.
Analisis de amenazas

La morosidad ha ido en aumento debido a factores externos, como la llegada del
coronavirus, lo que afecta la recuperacion de la cartera y la economia de la entidad. La
caja podria enfrentar competencia en el mercado financiero, lo que podria afectar su
posicion y captacion de nuevos socios. Cambios en las regulaciones financieras podrian
afectar las politicas y procedimientos de la caja de ahorro, lo que requeriria adaptarse a
nuevos requisitos. La ausencia de pautas claras puede llevar a que las decisiones sobre la
aprobacion de créditos y las estrategias de cobranza sean tomadas de manera subjetiva,

lo que podria afectar la calidad de las decisiones y aumentar el riesgo crediticio.
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CAP. III ELABORACION DEL MANUAL DE GESTION DE
CREDITO Y COBRANZA PARA LA CAJA DE AHORRO
CONFIANZA AL DESARROLLO COMUNITARIO

Con los datos obtenidos mediante las entrevistas y las encuestas se pasé a desarrollar un
manual de gestion de crédito y cobranza para la caja de ahorro CONFIANZA AL
DESARROLLO COMUNITARIO lo cual permitira que para los proximos afios tenga un
mayor control de sus créditos y de esta manera pueda recuperar la cartera perdida durante

estos ultimos 5 afios.

4.1 MANUAL DE GESTION DE CREDITO Y COBRANZA PARA LA CAJA DE
AHORRO CONFIANZA AL DESARROLLO COMUNITARIO

~\_|

CAJA DE AHORRO

Conﬁanza al Desarrollo Comunitario

‘ORpogamos tus suehos”
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Antecedentes

En el afio 2012, un grupo familiar de la comunidad de Loma gorda decidi6 crear una Caja
de Ahorro y Crédito debido a la crisis bancaria que afectaba en ese momento. En una
pequefa reunidn, se propuso que cada socio aporte una cantidad de dinero para crear un
fondo que permitiera otorgar préstamos pequefios a todos los socios. Con el tiempo, se
decidié legalizarla bajo el nombre de Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo
Comunitario, con el objetivo de aumentar el nimero de socios y generar mas ingresos
mediante la emisién de certificados de aportacion. La Caja también amplid sus servicios,
ofreciendo cuentas de ahorro a la vista y a plazo fijo, y aumentando el monto de los

créditos clasificados por segmentos.

En el afio 2016, la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario se establecio en
la parroquia de Cayambe, canton de Cayambe, provincia de Pichincha. Su enfoque
principal fue otorgar créditos minoristas a corto y largo plazo, siguiendo los principios de
la Economia Popular y Solidaria, y apoyando a emprendimientos pequefios. La Caja
crecid y se crearon departamentos como Atencion al Cliente, Departamento de Caja,
Departamento de Captaciones (como Plazo fijo), Departamento de Cobranzas y

Departamento de Créditos.
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1. ORGANICO ESTRUCTURAL

PRESIDENCIA

GERENCIA ‘ SECRETARIA \
AREA ADMINISTRATIVA

CREDITOY

CAJA TALENTO HUMANO
COBRANZA

MERCADEO
=>
DEPARTAMENTO ASESORIA
DE CREDITO JURIDICA

figura 12. Organico estructural Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo

CONTABILIDAD ‘l

DEPARTAMENTO
DE COBRANZAS

Fuente: elaboracion propia

63



2. ORGANICO FUNCIONAL

CONTADOR e EGAL
GENERAL CREDITO
AUXILIAR
CONTABLE
JEFE DE CREDITO

AUXILIAR DE CREDITO

PRESIDENTE

GERENTE

AREA
ADMINISTRATIVA

DEP. DE
CONTROL PARA
COBRANZA

JEFE DE COBRANZAS

AUXILIAR DE
COBRANZAS

SECRETARIO

CAJERO/A DEPARTAMEN:[O DE
CONTRATACION

MERCADEO

ASCESOR JURIDICO

figura 13. organico funcional de la caja de ahorro confianza al desarrollo comunitario

Fuente: elaboracion propia
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3. INTRODUCCION

La Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario estd profundamente
comprometida con el desarrollo econémico y social de las comunidades locales, para ello
ha desarrollado el manual de gestion de crédito y cobranza que permita la eficiencia en
los procesos y mitigar el riesgo de crédito y cobranza. Este documento es el resultado de
esfuerzos cuidadosos y conjuntos para desarrollar un sistema estable y eficaz para la

gestion responsable de los servicios financieros proporcionados a los socios.

En la caja de ahorros se va a reconocer la importancia de facilitar el acceso a un crédito
responsable y sostenible que apoye el crecimiento de los socios € impulse sus proyectos
e iniciativas. Al mismo tiempo, se entendera la importancia de una gestion eficaz del
cobro de deudas para asegurar la recuperacidon oportuna del crédito otorgado y asi

asegurar la estabilidad de la institucion y el bienestar de todos los socios.

En este contexto, se ha escrito este manual, que actlia como un recurso invaluable para
los asociados y socios, brindandoles una guia clara y detallada sobre los procesos y
procedimientos de gestion de crédito y cobranza. Cada cddigo se basa en los principios
de transparencia, equidad y responsabilidad que les permiten mantener relaciones de

confianza con los socios y las comunidades a las que sirven.

Dentro de este manual se muestra diversas politicas, normas y practicas destinadas a
fortalecer la gestion crediticia de la Caja de Ahorros, promover la inclusion financiera, la
cultura de pago oportuno y la gestion eficiente de los recursos. También se utiliza
estrategias para evaluar y mitigar los riesgos asociados con el otorgamiento de crédito y

asegurar que cualquier decision se tome con cuidado y responsabilidad.

Es importante sefialar que esta guia es un documento que se actualiza periddicamente en
respuesta a las necesidades cambiantes de la sociedad y el entorno financiero. Valoramos
la participacion activa de nuestros asociados y socios en este proceso y los alentamos a

brindar sugerencias y aportes para la mejora continua de las practicas y servicios.
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CAPITULO I. ESTRUCTURA TEORICA DEL MANUAL

EL MANUAL
Objetivo general
OBJETIVOS
Objetivo especifico
ALCANCE
mision
FILOSOFIA
EMPRESARIAL o
Vision

figura 14. estructura del manual

Fuente: elaboracion propia

4.1 EL MANUAL

El presente manual se erige como una guia esencial para todos los colaboradores de la
Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario. En estas paginas, se traza un
camino que abarca desde la administracion de créditos en sus diversas etapas hasta la
implementacion de una filosofia empresarial arraigada en la misién y vision de la
institucion.

Este manual esté dirigido a aquellos colaboradores que desempefian un papel vital en la
gestion de créditos, este manual se erige como una briijula que orienta a los colaboradores

de la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario. Esta especialmente dirigido a
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aquellos involucrados en la administracion de créditos y cobranzas, desde su concepcion

hasta su retribucion. A través de estas paginas, se establecen las bases para una gestion

financiera efectiva y responsable.

4.2 OBJETIVO

Objetivo general

Establecer politicas y procedimientos que integran las etapas principales para administrar

la cartera de créditos correctamente.

Objetivos especificos

Establecer un proceso so6lido y riguroso para la evaluacion de la capacidad de pago
y la solvencia de los solicitantes de crédito, asegurando la concesion responsable

de préstamos que minimicen el riesgo de incumplimiento y morosidad.

incorporar procedimientos claros y eficientes para la aprobacion y desembolso de
créditos, optimizando los tiempos de respuesta y garantizando una experiencia

agil y satisfactoria para los socios.

Identificar oportunidades para brindar acceso a créditos a sectores vulnerables de
la comunidad, apoyando el emprendimiento local y contribuyendo al crecimiento

economico y social de la region.

Elaborar estrategias proactivas de cobranza, que incluyan recordatorios de pago,
acuerdos de refinanciamiento y medidas preventivas para el aseguramiento de la

recuperacion oportuna de los créditos vencidos.

Formular programas de capacitacion y asesoramiento financiero para los socios,
promoviendo la cultura del pago oportuno, la planificacion financiera responsable

y el uso adecuado del crédito.

4.3 ALCANCE

El Manual de Gestion de Crédito y Cobranza para la Caja de Ahorro Confianza al

Desarrollo Comunitario se extendera a todos los procesos y actividades relacionadas

con la gestion crediticia y de cobranza de la organizacion financiera. Este documento

tendra como proposito establecer politicas, lineamientos y procedimientos que

garanticen una administracion responsable, transparente y eficiente de los recursos
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financieros, promoviendo asi el desarrollo econdmico y social de la comunidad a la que

sirve.

4.4 FILOSOFIA EMPRESARIAL

La esencia de cualquier institucion radica en su filosofia, en la mision y vision que la
impulsan a alcanzar horizontes mayores. En esta seccion, se despliegan los valores que
dan forma a la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario. Desde una mision
que abraza la promocion del ahorro y el desarrollo sostenible, hasta una vision que anhela
ser un referente de eficiencia y servicio para el afio 2025. Aqui se moldeara el compromiso
de la institucion con la economia popular y solidaria, enriqueciendo el tejido econdmico

y social de la comunidad.

4.4.1 Mision

Es una organizacion financiera que ofrece oportunidades a los socios fomentando el
habité de ahorro y el desarrollo sostenible de los emprendedores a través de servicios
financieros, rentabilidad y liquidez orientados a mejorar la calidad de vida de los
usuarios optimizando nuestros niveles de finanzas populares y alianzas con las

comunidades y organizaciones sociales de nuestra localidad. (Caja de ahorro,2018).

4.4.2 Vision

Ser al 2025 una institucion financiera eficiente y competitiva, centrada en los socios
cumpliendo con los mejores estandares de calidad de servicio con tecnologia actualizada
y el respaldo de un equipo de trabajo altamente capacitado que contribuyen a la economia
Popular y Solidaria moviendo la vinculacion con el ambito territorial e impulsando el
desarrollo econémico y social de las personas, familia, comunidades y ciudadania en

general. (caja de ahorro, 2018).
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CAPITULO II. FIGURA DEL MANUAL DE CREDITO Y COBRANZA

figura 15. figura del manual de crédito y cobranza

Fuente: elaboracion propia

5.1 Directrices del manual

En este manual, en su seccidn inicial, establecera las bases que todo colaborador debe
comprender y seguir rigurosamente. Desde la obligacion de familiarizarse con los
procedimientos y regulaciones, hasta la relevancia crucial del marco legal que rige la
operacion de la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario, cada aspecto se
revela como una guia fundamental para el funcionamiento eficiente de esta institucion

financiera.

Sera obligacion y responsabilidad que todos los colaboradores que participan en la
administracion de crédito y cobranza, conocer los lineamientos, procedimientos y

disposiciones legales vigentes en el presente manual.

Si por desconocimiento de los procesos los colaboradores de la caja otorgaren créditos
sin prever limites, montos de acceso, garantias adecuadas, o cualquier otra accidon que no

permita la recuperacion del crédito de manera 6ptima, o su colocacion de cartera sea de
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riesgo en la recuperacion del mismo seran sancionados en primera instancia, con un

llamado de atencion verbal. Si la conducta persiste, la sancidon sera por escrita.

5.2 Marco Legal

e (Cddigo Organico Monetario y Financiero.
e Ley Orgénica de Economia Popular y Solidaria (2011) y su Reglamento.
e Estatuto social de la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

5.3 Aprobacion

El manual de crédito y cobranza deberd contar con la aprobacion del Consejo de
Administracion y se ajustard de manera continua a las normativas de la Junta de Politica
de Regulacion Monetaria y Financiera, asi como de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria. Una vez aprobado por el presidente el Sr. Segundo Cuascota, entrara
en vigor al dia siguiente y serd comunicado al personal por el gerente de la institucion

quien es el Sr. Jairo Cuascota.

5.4 Divulgacion

Se debe realizar la divulgacion del manual con los grupos de interés internos, es decir con
todos los miembros superiores de la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario.
Debe ser divulgado por el jefe de créditos quien es la Sra. Sonia Calagallin quién sera el

responsable de dar fe y seguimiento del conocimiento del manual.

5.5 Restriccion del uso

Se autorizara el acceso del presente manual inicamente a colaboradores de la caja, y bajo
requerimiento de la Economia y Popular Solidaria. El mismo se entregara al colaborador

de la Caja de Ahorro.

Dichos colaboradores seran responsables de la custodia y buen uso del ejemplar recibido
y tendran la obligacion de devolver el manual en caso de cese de funciones, ya sea por
termino y la relacion laboral o cambio de puesto; ademas, deberan conservarlo con todo
el cuidado necesario para evitar sustracciones no deseados, seran responsables en caso de

extraviarlos.

Este manual estara a disposicion de los colaboradores de la Caja, bajo requerimiento al

jefe de crédito. Dicha persona sera encargada de la custodia y distribucion del manual.

Se prohibira la reproduccion total o parcial del manual sin la autorizacion respectiva del

consejo de administracion.
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Todo colaborador involucrado en el proceso de concesion y administracion de crédito
debera, obligatoria mente conocer a detalle las politicas procedimientos y normas

vigentes.
CAPITULO III. POLITICAS GENERALES DE CREDITO

Las politicas de crédito se regiran en base a lo establecido en la Junta de Regulacion
Monetaria Financiera, especificamente obedeciendo al articulo 163 del invocado cuerpo
legal, determina que el sector financiero popular solidario estd compuesto, entre otras,
por cajas asociativas o solidaras, cajas y bancos comunales, y cajas de ahorro que se
regiran por las disposiciones de la Ley organica de Economia popular y solidaria y las

regulaciones que dicte la Junta de Politica y Regulacion Financiera.

En este capitulo se presenta las politicas generales que regiran a la Caja de Ahorro

Confianza al Desarrollo Comunitario, para ello se inicia reconociendo:

TIPOS DE METODOLOGI DETERMINAC ANALISIS DE
CREDITO A PARA ION DE RIESGO
OTORGAR SUJETOS DE
CREDITOS CREDITO
POijTICAS DE TASAS DE PLAZOS DE GARANTIAY
CREDITO INTERES CREDITO TIPOS
DESEMBOLSO

figura 16. politicas generales

Fuente: elaboracion propia

6.1 Tipos de Crédito

Los tipos de crédito del segmento 5 estdn basados en el articulo 1 de la Junta de Politica

y Regulacion Financiera (2015), quien establece:

Art. 1.- Las tasas de interés activas maximas para cada uno de los segmentos de la cartera
de crédito de las entidades del sistema financiero nacional serdn establecidas por la Junta

de Politica y Regulacion financiera.
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Segun el banco central del Ecuador

Tabla 8. interés de créditos en el Banco Central del Ecuador

Crédito consumo simple 16,8 %
Crédito de consumo prioritario 19,50%
Microcrédito minorista 20,5%

Fuente: Banco central del Ecuador

a.

Crédito de Consumo Simple: Se refiere a préstamos otorgados a personas
naturales para la adquisicion de bienes o servicios, dentro de la caja para este tipo
de crédito, de esta manera dentro de la caja de ahorro se ha establecido que el

porcentaje para este tipo de crédito es del 15,4%

Crédito de Consumo Prioritario: Son préstamos otorgados a personas naturales,
destinados a la compra de bienes, servicios o gastos no relacionados con
actividades productivas o comerciales. Esto incluye créditos prendarios para la
compra de joyas, asi como otras compras y gastos no incluidos en el segmento de
consumo ordinario, dentro de la caja para este tipo de crédito por medio de la junta

administrativa se determind que se otorgara con una tasa de interés del 19%.

Microcrédito: Se refiere a préstamos que se otorgardn a personas naturales o
juridicas que tienen un nivel de ventas anuales igual o inferior a USD 4,000, o a
un grupo de prestatarios con garantia solidaria. Estos créditos se destinaran a
financiar actividades de produccion y/o comercializacion en pequeia escala, cuya
fuente principal de pago proviene de las ventas o ingresos generados por dichas
actividades dentro de la caja para este tipo de crédito por medio de la junta

administrativa se determind que se otorgara con una tasa de interés del 18%.

6.2 Metodologia para otorgar créditos

Articulo 11.- Para el efecto, los servicios que brindan los burds de informacion crediticia

y la Superintendencia de Bancos podran ser entregados exclusivamente a las personas

naturales o juridicas que estén legalmente autorizadas a otorgar créditos o en general a

las que requieran evaluar el riesgo crediticio para la realizacion o seguimiento de negocios

o transacciones econdmicas. (Junta de Regulacion Monetaria Financiera, 2021)
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Se implementard las siguientes metodologias en el departamento correspondiente y las

personas respectivas encargadas.

Tabla 9.

Metodologia que se utilizara

Metodologia DEP. CREDITO
Evaluacion Rigurosa de | Jefe de Crédito
Capacidad de Pago

Sonia Calgullin

Historial Crediticio

Auxiliar de Crédito

Jisela Ulcuango

Relacion con la Caja

Auxiliar de Crédito

Jisela Ulcuango

Garantias y Colaterales

Auxiliar de Crédito

Jisela Ulcuango

Analisis de Endeudamiento

Jefe de Crédito

Sonia Calgullin

Verificacion de Referencias

Auxiliar de Crédito

Jisela Ulcuango

Analisis de Flujo de Efectivo Jefe de Crédito
Sonia Calgullin
Garantias Sociales Jefe de Crédito
Sonia Calgullin

Evaluacion de Estabilidad
Laboral

Auxiliar de Crédito

Jisela Ulcuango

Uso de Tecnologia Financiera

Jefe de Crédito

Sonia Calgullin
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b)

Entrevistas Personales Auxiliar de Crédito

Jisela Ulcuango

Educacién Financiera Auxiliar de Crédito

Jisela Ulcuango

Politicas Claras y Transparentes | Jefe de Crédito

Sonia Calgullin

Monitoreo Continuo Jefe de Crédito

Sonia Calgullin

Seguimiento Post-Desembolso Auxiliar de Crédito

Jisela Ulcuango

Fuente: elaboracion propia

Evaluacion Rigurosa de Capacidad de Pago: se realizara un analisis exhaustivo
de los ingresos y gastos del solicitante para asegurarse de que pueda cumplir con los

pagos del préstamo sin dificultades.

Historial Crediticio: se evaluara el historial de crédito y comportamiento de pago
del solicitante para prever riesgos de morosidad y determinar la confiabilidad

crediticia.

Relacion con la Caja: se considerard la duracion y la historia de relacion del

solicitante con la Caja, lo que puede indicar un nivel de compromiso y confianza.

Garantias y Colaterales: se solicitard garantias o colaterales que respalden el

crédito, reduciendo el riesgo en caso de incumplimiento.

Analisis de Endeudamiento: se calculard el nivel de endeudamiento del solicitante
para evitar la sobre extension financiera y asegurarse de que pueda manejar nuevas

deudas.

Verificacion de Referencias: se obtendra referencias personales y profesionales del

solicitante para evaluar su capacidad y responsabilidad financiera.
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g)

h)

),

k)

D

Analisis de Flujo de Efectivo: se procedera a evaluar la capacidad del solicitante

para generar flujo de efectivo suficiente para cubrir los pagos del préstamo.

Garantias Sociales: se considerara la presencia de avales solidarios o garantias

sociales que respalden el crédito, proporcionando un nivel adicional de seguridad.

Evaluacion de Estabilidad Laboral: se analizara la estabilidad laboral del

solicitante para prever la capacidad de generar ingresos constantes.

Uso de Tecnologia Financiera: se utilizarad herramientas tecnologicas para analizar
los datos financieros del solicitante y tomar decisiones basadas en informacion

precisa como Equifax.

Entrevistas Personales: se va a realizar entrevistas personales con los solicitantes

para comprender mejor sus necesidades, objetivos y capacidad de pago.

Educacion Financiera: se va a ofrecer orientacion financiera a los solicitantes para

ayudarles a comprender los términos del crédito y tomar decisiones informadas.

Politicas Claras y Transparentes: se establecera politicas crediticias claras y

transparentes que indiquen los requisitos, condiciones y plazos del préstamo.

Monitoreo Continuo: se¢ mantendrd un seguimiento constante de los préstamos
otorgados para identificar signos tempranos de dificultades y tomar medidas

preventivas.

Seguimiento Post-Desembolso: se mantendra una comunicacioén continua con los
prestatarios después del desembolso para resolver dudas y preocupaciones, y

mantener una relacion positiva.
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6.3 Determinacion de los sujetos de crédito

Posterior a lo indicado con respecto a la metodologia que se utilizé en el departamento de

créditos se determina los sujetos que son actos para obtener un crédito.

Capacidad de Historial Estabilidad Ingresos
pago > crediticio —® laboral — Suficientes
Uso de Nivel de Referencias Relacion
Garantias Endeudamiento ' Personales y “— conlaCaia

Profesionales

Propdsito del Historial de Condiciones Antecedentes
Préstamo Pago de Socioeconémicas Legales
Servicios
Nivel de Capacidad de
. “«—
Educacion Ahorro
Financiera

d)

figura 17. determinacion de sujetos de crédito

Fuente: elaboracion propia

Capacidad de Pago: se va a evaluar la capacidad del solicitante para hacer frente

a los pagos del préstamo en funcion de sus ingresos y gastos mensuales.

Historial Crediticio: se analizara el historial de crédito del solicitante para

identificar patrones de cumplimiento o morosidad en préstamos anteriores.

Estabilidad Laboral: ademas se va a considerar la estabilidad laboral del
solicitante, la antigiiedad en el empleo actual y la consistencia en su historial

laboral.

Ingresos Suficientes: se revisard que los ingresos del solicitante sean suficientes

para cubrir el pago de la cuota del préstamo y sus gastos basicos.
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e)

g)

h)

),

k)

D

Relacion con la Caja: se evaluara la relacion previa del solicitante con la Caja y

su historial de cumplimiento en productos financieros.

Referencias Personales y Profesionales: por demas se solicitara referencias de
personas personales y profesionales del solicitante para verificar su reputacion y

responsabilidad.

Nivel de Endeudamiento: se analizara el nivel de endeudamiento actual del

solicitante, incluyendo otros préstamos y deudas pendientes.

Uso de Garantias: se evaluara la disposicion del solicitante para proporcionar

garantias o colaterales que respalden el préstamo.

Propésito del Préstamo: se analizara el propdsito del préstamo y su viabilidad,

asegurandose de que esté alineado con las politicas y objetivos de la Caja.

Historial de Pago de Servicios: se va a verificar el historial de pago de servicios

basicos como luz, agua y teléfono, como indicador de responsabilidad financiera.

Condiciones Socioeconomicas: se va a considerar las condiciones
socioecondmicas del solicitante, su estabilidad familiar y las oportunidades de

generacion de ingresos.

Antecedentes Legales: se va a realizar verificaciones de antecedentes legales
para asegurarse de que el solicitante no tenga problemas legales que puedan

afectar su capacidad de pago.

m) Capacidad de Ahorro: se va a evaluar la capacidad del solicitante para ahorrar

n)

regularmente, lo que puede indicar su disposicion a cumplir con compromisos

financieros.

Nivel de Educacion Financiera: ademas se va a considerar el nivel de educacion

financiera del solicitante y su comprension de los términos del préstamo.

6.4 Analisis de riesgo
La cartera de créditos se califica en funcion de los dias de morosidad y el segmento de
crédito al que pertenece, conforme a los criterios emitidos por la Junta de Regulacion

Monetaria y Financiera, que se detalla a continuacion

77



Tabla 10. analisis de riesgo

Nivel de riesgo

Productivo

Consumo, microcrédito

Dias de morosidad

Al|DE 0 HASTA 5 DE 0 HASTA 5
RIESGO

A2| DE 6 HASTA 30 DE 6 HASTA 30
NORMAL

A3|DE 31 HASTA 60 DE 31 HASTA 60
RIESGO B1|DE 61 HASTA 75 DE 61 HASTA 75
POTENCIAL | 55| hE 76 HASTA 90 DE 76 HASTA 90
RIESGO C1/|DE 91 HASTA 120 DE 91 HASTA 120
DEFICIENTE | » | pE 121 HASTA 180 DE 121 HASTA 150
DUDOSO

D |DE 181 HASTA 360 DE 151 HASTA 180
RECAUDO
PERDIDA E | MAYOR A 360 MAYOR A 180

Fuente: Junta de Regulacion Monetaria y Financiera
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6.5 Garantias y tipos

a)

b)

d)

g)

h)

Capacidad de pago: El socio debera demostrar una capacidad de pago suficiente
para cumplir con las cuotas del crédito solicitado. Esto podria incluir la
presentacion de comprobantes de ingresos, estados financieros personales y otra
documentacion que respalde su capacidad financiera.

Historial: Se revisara el historial crediticio del socio para evaluar su
comportamiento previo en términos de pago de deudas y préstamos. Un historial
crediticio positivo serd una garantia de su compromiso financiero, esto se lo hara
por medio de la plataforma de “EQUIFAX”. (ver anexo 8 )

Garantias personales o colaterales: El socio podria estar requerido a
proporcionar garantias personales o colaterales que respalden el crédito, incluird
bienes muebles o inmuebles que puedan ser utilizados como garantia en caso de
incumplimiento.

Propdsito del crédito: El socio debera presentar un proposito claro y justificable
para el crédito solicitado, incluird la adquisicion de un activo especifico, la
inversion en educacion u otros proyectos productivos.

Plan de pago y uso de fondos: Se requerira un plan de pago detallado que indique
como el socio tiene la intencion de reembolsar el préstamo. Ademas, se solicitara
informacion sobre como se utilizaran los fondos del préstamo de manera
responsable.

Cumplimiento de requisitos legales: El socio debera cumplir con todos los
requisitos legales y regulatorios para obtener un crédito, incluira la presentacion
de documentos de identificacion validos, otros requisitos establecidos por las
autoridades financieras y la solicitud de crédito que la caja de ahorro de otorga (
ver anexo 9).

Evaluacion de riesgos: La caja de ahorro evaluari el riesgo asociado con otorgar
el crédito al socio, incluird analisis de su capacidad de pago, estabilidad financiera
y otros factores relevantes.

Revision de deudas existentes: La caja de ahorro verificara si el socio tiene
deudas existentes con la institucion u otras entidades financieras, sera un factor
determinante en la decision de otorgar el nuevo crédito.

Compromiso con la caja de ahorro: Se tomaré en cuenta el nivel de compromiso

del socio con la caja de ahorro, como la antigiiedad y la participacion en otros
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servicios. Un historial positivo con la institucion podria fortalecer su elegibilidad

para obtener un crédito.

6.6 Plazos de crédito

Los plazos de los créditos son un aspecto crucial para garantizar que los prestatarios

puedan cumplir con sus obligaciones financieras de manera comoda y que la Caja de

Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario minimice el riesgo de morosidad. De esta

manera se va a ver como se pueden analizar los plazos de los créditos en funcion de los

montos mencionados:

Tabla 11. plazos de crédito

MONTO PLAZO

Menor a 499,99 Menos de 3 meses
500 a 999,99 6 a 10 meses
1.000 a 2.000 12 a 18 meses
2.000 a 5.000 1 a 3 afos

Fuente: Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

a)

b)

d)

Créditos menores a 499,99 ddlares en un plazo no mayor a 3 meses dado que los
montos son relativamente bajos lo cual hace que los prestamistas puedan

reembolsar de manera mas rapida los créditos

Créditos de 500 a 999,99 en un plazo de 6 a 10 meses: Dado que los montos son
bajos, los plazos mds cortos son apropiados. Plazos de 6 a 10 meses permiten que
los prestatarios reembolsen rapidamente el préstamo y eviten cargas financieras

excesivas.

Créditos de 1000 a 2000 de 12 a 18 meses: Estos montos ligeramente mas altos
permiten plazos de 12 a 18 meses. Esto brinda a los prestatarios un margen mas
amplio para reembolsar el préstamo de manera gradual sin poner en riesgo su

situacion financiera.

Créditos de 2000 a 5000 de 1 a 3 afios: Dado que estos montos son mas

sustanciales, plazos mas largos son apropiados. Plazos de 1 a 3 afios permiten una
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distribucion comoda de los pagos y dan flexibilidad a los prestatarios para

adaptarse a su situacion financiera.

Es importante considerar que los plazos deberan ser proporcionales al monto del préstamo
y a la capacidad de pago del prestatario. Plazos muy cortos para montos elevados podrian
aumentar la carga financiera mensual, mientras que plazos muy largos para montos bajos
podrian no ser eficientes y podrian llevar a que los prestatarios paguen mas intereses en

el tiempo.

6.7 Tasa de interés
La tasa de interés establecida por la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario
para sus productos financieros es un factor importante que merece ser analizado desde

diversas perspectivas; se consideraron los siguientes factores:

figura 18. factores para analizar las tasas de interés
Fuente: elaboracion propia
a) Evaluacion de Capacidad de Pago: se establecerd procesos rigurosos de
evaluacion de la capacidad de pago de los solicitantes de crédito, de acuerdo con
las directrices de la SEPS, para asegurar que los prestatarios puedan cumplir con

sus obligaciones financieras.

b) Garantias y Colaterales: se definira criterios claros para la aceptacion de
garantias y colaterales, en linea con las regulaciones de la SEPS, para respaldar

los créditos otorgados y mitigar riesgos.
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c) Tasa de Interés: se determinara las tasas de interés segun los pardmetros
establecidos por la SEPS, considerando factores como riesgo, costos y

regulaciones para garantizar que sean justas y transparentes.

d) Transparencia en Condiciones y Costos: se asegurara que los términos,
condiciones y costos de los productos crediticios sean claramente comunicados a
los prestatarios, cumpliendo con las regulaciones de la SEPS para evitar practicas

engafosas.

e) Informacion Crediticia: se establecera procesos para la recopilacion y reporte de
informacion crediticia a las entidades pertinentes, siguiendo las normativas de la

SEPS para mantener registros precisos y actualizados.

f) Diversificacion de Cartera: se definird criterios para la diversificacion de la
cartera crediticia, en linea con las directrices de la SEPS, para minimizar riesgos

y garantizar una distribucion adecuada de los préstamos.

g) Plazos y Amortizacion: se establecerd plazos y condiciones de amortizacion de
acuerdo con las regulaciones de la SEPS, para asegurar que los prestatarios puedan

cumplir con sus pagos y evitar el sobreendeudamiento ( ver anexo 10).

h) Medidas en Casos de Morosidad: se definira procesos para la gestion de casos
de morosidad, respetando las pautas de la SEPS para la comunicacion,

negociacion y recuperacion de cartera.

1) Revision y Actualizacion Continua: se establecerd un proceso de revision
periddica y actualizacion de las politicas de crédito, en linea con las regulaciones
cambiantes de la SEPS, para garantizar el cumplimiento constante y la mejora

continua.

6.8 Politicas de crédito

Previo al desarrollo de las politicas de crédito, es importante comprender las etapas de la

administracion y gestion crediticia que esta organizacion ha identificado, asi tenemos:
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ETAPAS DE ADMINISTRACION Y

GESTION CREDITICIA
|
v v v ¥ v
Precalificacion Vinculacion evaluacion colocacion recuperacion

figura 19. etapas de administracion y gestion crediticia
fuente: elaboracion propia
La fase de precalificacion del crédito se va a constituir de una etapa externa estratégica
del proceso, puesto que se desarrolla fuera del departamento de crédito y tiene como
objetivo captar la atencion y vinculacidon de nuevos socios, asi como, promocionar los

diferentes productos desarrollados por la caja

Las fases de vinculacion, evaluacion y colocacion constituiran etapas internas de la
administracion y gestion crediticia, por estar vinculadas directamente con el
departamento de crédito. Dichas faces se desarrollaran de manera desagregada, y estaran

sujetas a control.
De manera desagregada, y estaran sujetas a control.

Evaluacion y colocacion, le corresponde al jefe de crédito y auxiliar de crédito, la

evaluacion y colocacion de crédito.

Finalmente, la fase de recuperacion de crédito en razon a sus procesos de actuacion, se
desarrollaran en dos fases: extra judicial y judicial. La fase extra judicial es aquella en la
que las acciones de recuperacion de crédito se gestionan internamente por parte de los
departamentos de la caja, como el departamento de call center y departamento de crédito;
mientras que la fase judicial, es desarrollada y gestionada por abogados internos o

externos designados por la caja, para la recuperacion de cartera.
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6.9 Desembolso de crédito

Verificacion de Evaluacion de Seleccion de D eterrmgamén
Requisitos Capacidad de Tipo de SN RNS
Crédito
Célculo de Verificacion de Firma de Preparacion de
<« <+— <«
Monto Neto Garantias Contrato Documentacion
Generacion de Autorizacion Comunicacion Transferencia
— s >

Orden de de Desembolso al Prestatario de Fondos
Desembolso

Seguimiento Entrega de i

g g Registro y
Post-Desembolso Documentos Documentacion

figura 20. desembolso de crédito
fuente: elaboracion propia
a) Verificacion de Requisitos: se verificara que el solicitante cumpla con todos los

requisitos establecidos por la Caja para la solicitud de crédito, como :
-cedula y papeleta de votacion original que se encuentre vigente
-carta de alglin servicio basico

-croquis del domicilio

-referencias personales (nimero de teléfonos)

-roles de pago

-apertura de la cuenta con 208.

- solicitud de crédito ( ver anexo 8)

b) Evaluacién de Capacidad de Pago: se realizard un analisis detallado de la
capacidad de pago del solicitante para determinar el monto del crédito y los plazos

apropiados. ( ver anexo 9)
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g)

h)

),

k)

D

Seleccion de Tipo de Crédito: se identificara el tipo de crédito que mejor se

ajuste a las necesidades del solicitante y al proposito del préstamo.

Determinacion de Términos: se establecerd los términos y condiciones del

préstamo, incluyendo tasa de interés, plazos, cuotas y garantias necesarias.

Preparacion de Documentacion: se preparard la documentacion legal y
contractual necesaria, incluyendo el contrato de préstamo y los acuerdos de

garantia si es necesario.

Firma de Contrato: se revisara y explicara detalladamente los términos del

contrato al solicitante y obtener su firma de acuerdo.

Verificacion de Garantias: En caso de requerir garantias, se verificara la validez

y legalidad de las mismas antes del desembolso.

Calculo de Monto Neto: se calculard el monto neto del préstamo después de

deducir cualquier comision, seguro u otro cargo asociado. ( ver anexo 10)

Generacion de Orden de Desembolso: se generard una orden de desembolso con
todos los detalles relevantes, incluyendo el monto, el plazo y los datos del

prestatario.

Autorizacion de Desembolso: se obtendra la autorizacion correspondiente de un

supervisor o entidad competente dentro de la Caja.

Comunicacion al Prestatario: se notificara al prestatario sobre la aprobacion del

crédito, el monto desembolsado y cualquier detalle adicional.

Transferencia de Fondos: se realizara la transferencia de los fondos a la cuenta

del prestatario o entregar el monto en efectivo, segiin lo acordado.

m) Registro y Documentacion: se registrara todos los detalles del desembolso en los

n)

0)

sistemas de la Caja y archivar la documentacion correspondiente.

Entrega de Documentos: se entregard al prestatario copias de los documentos

firmados y el contrato del préstamo para su referencia. ( ver anexo 10)

Seguimiento Post-Desembolso: se mantendrd una comunicacion continua con el
prestatario para responder preguntas, brindar asistencia y garantizar que el

proceso de pago sea fluido.
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Encaje
El encaje esta basado en lo establecido en la Resolucion Nro. JPRM-2023-(X)2-M de la
Junta de Politica y Regulacion Monetaria (2023):

Articulo 8.-QUINTA- La aplicacion del nivel de encaje requerido para el ejercicio
fiscal del ano 2023, se aplicard desde el 8 de marzo de 2023, con base en la
informacion de balances diarios generados entre el 23 de febrero al 01 de marzo
de 2023, o con la tltima informacion disponible en el Banco Central del Ecuador.
Hasta tanto, continuaran cumpliendo con el nivel de encaje previsto para el
ejercicio del afio 2022. Durante este periodo, las entidades del sistema financiero
podran remitir informacion para verificar su cumplimiento del nivel encaje
requerido, sin perjuicio de la potestad del Banco Central del Ecuador de requerir

informacion, de ser el caso (p.5).

El encaje establecido para la caja de ahorro corresponde al 3% del monto solicitado,

pagadero al momento de desembolsar el crédito.

2.3.Central de riesgo

En cuanto al analisis de la central de riesgo, se basa en el Articulo 1.- La Superintendencia
de Bancos y Seguros establecerd un sistema de registro, denominado central de riesgos,
que permita contar con informacion individualizada y clasificada sobre los deudores de
los bancos o sociedades financieras que hagan de cabeza de grupo financiero

(Superintendencia de Bancos y Seguros, 2017)

e Setomara en cuenta los 30 dias que establece la ley para determinar a un socio si

se establece en la central de riesgos.
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CAPITULO IV. RECUPERACION DE CARTERAY COBRANZA
7.1 obligaciones del jefe de cobranzas

figura 21. obligaciones del jefe de cobranzas

Fuente: Elaboracion propia

El jefe de cobranzas es responsable de la gestion de recuperacion de cartera tanto interna

como externa en las fases extrajudicial y judicial

para asegurar la adecuada gestion de la recuperacion de cartera se propuso las siguientes

obligaciones:

e Mediante un informe mensual comunicar las acciones empleadas con fecha de
gestion, valores y montos a recuperar

e Comunicar al gerente y jefe de créditos los incumplimientos al manual de crédito,
respecto a las obligaciones, deberes y atribuciones normadas para cada fase de
recuperacion de cartera.

e Debe remitir al asesor juridico el informe de gestion de los abogados para su

control y fiscalizacion de gestiones realizadas.
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morosidad y cartera vencida en la caja de ahorro confianza

MOROSOS y CARTERA VENCIDA

m] a5

= 6315

= 16230
31+

31%

figura 22. morosos y cartera vencida

FUENTE: SINFCAJA

Se realiz6 un andlisis dentro de la caja de ahorro confianza al desarrollo comunitario, este
analisis se realizd por medio de un sistema interno dentro de la caja llamado SINFCAJA,
en donde se dio a conocer el porcentaje de las personas que se encuentran actualmente en
morosidad y las personas que tienen una cartera vencida en su totalidad, en el grafico se

puede observar los dias de mora y el nimero de estas mismas.

Mediante este andlisis se cre6 una serie de politicas y metodologias las cuales estan
algunas basadas en la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) y la
Junta de Politica Regular y financiera, ademas que también se va a proponer politicas

internas de la caja de ahorro confianza al desarrollo comunitario.
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7.2 POLITICAS DE RECUPERACION DE CARTERA

Segun (Guillén Uyen, 2001), la morosidad crediticia constituye una de las mas

importantes seflales que advierten las crisis financieras.

Ademas, se plantea que los problemas en la rentabilidad se agudizan si se toma en cuenta
que la entidad financiera incrementa su cartera de créditos impagos, lo que resulta en la
caida de las utilidades. Entonces, un aumento significativo en la morosidad puede
provocar un problema de rentabilidad y liquidez, incluso se traduciria en la generacion de
pérdidas y déficit de provisiones. En este sentido una caja de ahorro y crédito que empieza
a sufrir un deterioro de su portafolio de créditos puede ver perjudicada su rentabilidad al
aumentar la proporcién de créditos con intereses no pagados. (LA REGRESION
LOGISTICA COMO MODELO DE PREDICCION DEL RIESGO CREDITICIO).

En este sentido la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2015),
establece:

Articulo. 20.- Los intereses vencidos y de mora, de la operacion de crédito original
no podran ser objeto de novacion. En caso de quedar intereses pendientes, en el
respectivo instrumento debera estipularse su forma de pago, que en ningiin caso podra
contemplar la generacion de intereses adicionales.

Basados en la SEPS en la Resolucion Nro. SEPS-IGT-IGS-INR-INTIC-INGINT-
0293 (2022), el reconocimiento de la mora y la implementacion de medidas efectivas
para gestionarla son elementos fundamentales para el buen funcionamiento y la
estabilidad de una Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario. La mora, que
se definird como el retraso en el pago de cuotas o intereses por parte de los
prestatarios, puede tener un impacto significativo en la salud financiera de la
institucion. Por tanto, sera esencial contar con politicas y estrategias claras que
permitan abordar los diferentes tipos de mora de manera adecuada y promover la

recuperacion de los fondos prestados.

El presente documento abordara la importancia del reconocimiento de los tipos de mora
en una Caja de Ahorro, asi como la implementacion de politicas de recuperacion de
cartera y tasas de interés por mora. Se describirdn los distintos niveles de morosidad,
desde las etapas iniciales de retraso en el pago hasta las situaciones mas criticas de

incumplimiento. Asimismo, se detallan las diferentes tasas de interés por mora que
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pueden ser aplicadas para incentivar a los prestatarios a cumplir con sus obligaciones de

pago en los plazos acordados.

Ademas, se presentard un protocolo detallado para determinar la cartera vencida en la
Caja de Ahorro. Este protocolo establece los pasos y procedimientos necesarios para
evaluar de manera precisa la cartera vencida y tomar medidas apropiadas para su
recuperacion. Se hara hincapié en la importancia de una comunicacion proactiva con los
deudores y en la implementacion de estrategias de recuperacion escalonadas que se

ajusten a las distintas categorias de mora.

En tltima instancia, el objetivo de este conjunto de politicas, estrategias y protocolos es
mantener el equilibrio entre la necesidad de recuperar los fondos prestados y la
importancia de mantener relaciones positivas con los prestatarios. El enfoque proactivo y
la gestion efectiva de la mora contribuyen a la sostenibilidad financiera de la Caja de
Ahorro, fortaleciendo su capacidad para brindar servicios financieros de calidad a sus

socios y a la comunidad en general.
7.3 RECONOCIMIENTO DE LA MORA

El reconocimiento de los tipos de mora en una Caja de Ahorro es esencial para gestionar
adecuadamente la cartera de créditos y cobranzas. La mora se refiere al retraso en el pago
de cuotas o intereses por parte de los prestatarios, lo que puede afectar la salud financiera

de la institucion.

El reconocimiento de la mora esta basado en lo establecido en la el Manual
Técnico de Estructuras de Datos propuesto por la Superintendencia de Economia

Popular y Solidaria, (2022).

Asi también se ha tomado en cuenta lo establecido en la Junta de Politica y Regulacion

Financiera (2015):

Articulo 22.- De acuerdo a lo establecido en el articulo 21 del Codigo Tributario, en lo

referente a las obligaciones en mora, se aplicara 1.5 veces la tasa activa referencial. (p.6)

Articulo 31.- Las operaciones de crédito de las entidades financieras que incurran en
mora, se liquidaran a la tasa de mora que corresponda, Uinicamente por el monto vencido
del capital, sea en operaciones al vencimiento o en las que se amortizan por dividendos,
y solo desde la fecha de no pago hasta la fecha del dia en que se efecttie el pago de la

obligacion. Esta tasa serd la que resulte de aplicar un recargo de hasta el 10% (0.1 veces)

90



a la tasa que se encuentre vigente para la operacion al momento de ocurrir la mora. (p.7),
segun el nimero de dias que hayan transcurrido desde la fecha de vencimiento hasta el

pago de la misma, en funcidn de la siguiente tabla:
DIAS DE RETRASO HASTA EL DIA DE PAGO, RECARGO POR MOROSIDAD

Tabla 12. dias de retraso y cargo de interés

DIAS DE RETRASO DE | RECARGO POR
PAGO MOROSIDAD

0 0%

1-15 5%

16-30 7%

31-60 9%

+61 10%

Fuente: Banco Central del Ecuador (BCE)

Articulo 35.- Las entidades financieras deberan implementar las medidas que sean
necesarias para evitar que el destino econémico y/o financiero de los préstamos que hayan
otorgado, no sea desviado total o parcialmente por el deudor. En caso de detectar dicha
situacion, la entidad financiera podra re liquidar los intereses en forma total o parcial,
segin sea el caso, desde la fecha de concesion del crédito a la tasa de mora que

corresponda segun lo dispuesto en el articulo 31 de este Capitulo.

MORA MORA INICIAL MORA

LEGAL TEMPRANA
MORA | | RECONOCIMIENTO MORA
ESTRATEGICA DE LA MORA INTERMEDIA
MORA CRONICA E MORA GRAVE
IRRECUPERABLE O CRITICA

figura 23. reconocimiento de la mora

Fuente: elaboracion propia

91



Mora inicial: si el socio se retrasa menos de un mes para la cancelacion de su crédito,

para ello se realizaran notificaciones telefonicas por llamada y mensajes de texto.

Mora Temprana: Esta mora ocurre en las primeras etapas de retraso en el pago. Los
prestatarios pueden haber omitido el pago de una o dos cuotas. En este punto, se va a
enviar recordatorios de pago y llamadas de atencién para evitar que la mora se convierta

en un problema mayor.

Mora Intermedia: En esta etapa, el socio ha acumulado varios pagos atrasados. Puede
ser el resultado de dificultades financieras temporales o falta de comunicacion. Aqui es
cuando se iniciaran acciones mas enérgicas para recuperar los pagos pendientes. Se

ofreceran planes de refinanciamiento o acuerdos de pago.

Mora Grave o Critica: Cuando la mora se prolonga y los pagos atrasados continuan
acumulandose, se considera una mora grave. En este punto, la situacion puede indicar
problemas financieros mdas profundos por parte del prestatario. Las medidas de
recuperacion seran mas intensas y pueden incluir la posibilidad de iniciar procesos

legales.

Mora Cronica o Irrecuperable: Esta es una mora en la que los esfuerzos de recuperacion
han sido infructuosos y es poco probable que el socio pueda ponerse al dia. En este caso,
la caja podra considerar la deuda como incobrable y proceder a tomar acciones para

recuperar lo que sea posible o para gestionar la pérdida.

Mora Estratégica: Algunos socios pueden incurrir en mora estratégica, lo que significa
que deliberadamente eluden el pago de sus obligaciones. Esto puede ser una tactica para
retrasar o evitar el proceso de cobranza mientras contintian utilizando los fondos

prestados.

Mora Legal: En algunos casos, la mora puede llevar a la Caja de Ahorro a tomar medidas
legales para recuperar los fondos prestados. Esto podria incluir la presentacion de

demandas, la ejecucion de garantias u otros procedimientos legales.
Tasas de interés por mora

Las tasas de mora por pagos tardios en una Caja de Ahorro son cargos adicionales que se
aplican cuando los prestatarios no cumplen con los plazos de pago acordados. Estas tasas
se disefiaron para incentivar a los prestatarios a cumplir con sus obligaciones de pago en

tiempo y forma.
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a) Tasa de Mora Fija: Se aplicard una cantidad fija como tasa de mora por cada cuota o

periodo de pago vencido.

b) Tasa de Mora porcentual: Se cobrara un porcentaje del monto del pago atrasado como

tasa de mora.

¢) Tasa de Mora Gradual: En este caso, la tasa de mora aumentara a medida que aumenta

el periodo de atraso.

d) Tasa de Mora por Dias: Se establecera una tasa de mora por cada dia de retraso en el
pago.

Tabla 13. recargo en USD por morosidad

CARGO RANGOS DE DIAS VENCIDOS DE LA OPERACION
USD la5|{6al0|11 a 30|31 a 60|61 a90 | Masde90
dias dias dias dias dias dias
2% 5% 7% 9% 10% 10%
RANGO | MENOR | 2,00 |[5,00 |6,37 16,22 23,16 25,55
DE DE 100
CUOTAS
(USD) DE 100A | 3,00 |6,00 | 7,34 16,45 23,84 26,63
199,99
DE200A | 3,00 |6,00 |[7091 17,82 25,26 29,07
299,99
DE300A | 3,00 |7,00 |8&31 20,33 27,42 32,71
499,99
DE 500A | 3,00 | 7,00 |38&,62 23,98 30,34 37,69
999,99
MAYOR |3,00 | 7,00 |8,87 28,77 34,00 43,68
A 1000

Fuente: SINFCAJA
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7.4 RECONOCIMIENTO DE LA CARTERA VENCIDA

El protocolo siguiente establece los pasos y procedimientos a seguir para determinar la
cartera vencida en la Caja de Ahorro. La cartera vencida se refiere a los préstamos que no
han sido pagados en el tiempo acordado y que han acumulado un periodo de retraso. Este
proceso es fundamental para mantener la salud financiera de la instituciéon y tomar

medidas adecuadas para la recuperacion de los fondos prestados.

PASO 10 PASO 1
Seguimiento y Identificar fecha
evaluaciéon de corte
PASO 9
PASO 2
Comunicacion
con los deudores Extraccion de
datos
PASO 8 PASO 3
Acciones a Calculo de mora
tomar
PASO 7 PASO 4
Andlisis y Identificar cartera
reporte vencida
PASO 6 PASO 5
Calculo de Clasificacion
monto de cartera

figura 24. pasos para reconocer una cartera vencida

Fuente: elaboracion propia
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*Paso 1: Se identificara la Fecha de Corte: se determinara la fecha de corte para el anélisis

de la cartera. Esta fecha marcara el final del periodo de evaluacion.

*Paso 2: Extraccion de Datos: se extraera los datos pertinentes de los préstamos
otorgados, incluyendo la informacion de cada préstamo, la fecha de vencimiento original

y el estado actual de los pagos.

*Paso 3: Célculo de la Mora: se calculard la mora para cada préstamo utilizando la
diferencia entre la fecha de vencimiento original y la fecha de corte. Esto determinara el

periodo de retraso en dias.

*Paso 4: Identificacion de la Cartera Vencida: se establecerd un criterio para considerar
un préstamo como parte de la cartera vencida. Por ejemplo, podrian considerarse como

vencidos aquellos préstamos con mas de 30 dias de retraso en los pagos.

*Paso 5: Clasificacion de la Cartera Vencida: se clasificara la cartera vencida en diferentes
categorias segun el periodo de retraso en los pagos. Por ejemplo, podrian crearse
categorias como "Vencido de 30 a 60 dias", "Vencido de 61 a 90 dias", las que en ese

momento se encuentren.

*Paso 6: Calculo del Monto de Cartera Vencida: se calculara el monto total de la cartera
vencida sumando los saldos pendientes de los préstamos que cumplen con los criterios

establecidos.

*Paso 7: Andlisis y Reporte: se analizara los datos obtenidos y generar un informe
detallado de la cartera vencida. Este informe debe incluir el monto total de la cartera
vencida, la distribucidon en categorias de retraso y cualquier tendencia o patron

identificado.

*Paso 8: Acciones a Tomar: Con base en el analisis de la cartera vencida, se determinara
las acciones a tomar, incluiréd estrategias de cobranza especificas para cada categoria de
retraso, la revision de politicas de concesion de crédito o la implementacion de planes de

refinanciamiento.

*Paso 9: Comunicacion con los Deudores: se comunicara con los socios de la cartera
vencida para recordarles su deuda pendiente, ofrecer opciones de pago y establecer un

plan de recuperacion.
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*Paso 10: Seguimiento y Evaluacion Continua: se brindard un seguimiento constante a

cada crédito otorgado.
Politicas de recuperacion de cartera

Las politicas de recuperacion de cartera de la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo
Comunitario revelan una gestion equilibrada y proactiva de la deuda y garantia de la
estabilidad financiera de la entidad. Estas politicas demuestran una sélida comprension
de la importancia de mantener una relacion positiva con los prestatarios mientras se toman
medidas efectivas para garantizar el cumplimiento del préstamo. A continuacion, se

proporciona un analisis detallado de estas politicas.

a. Politica de Comunicacion Proactiva: se establecerda una estrategia de
comunicacion proactiva con los deudores en situacion de morosidad, siguiendo
las directrices de la SEPS para mantener una comunicacidén constante y
respetuosa.

b. Evaluacion Temprana: se implementara un proceso de evaluacion temprana de
la cartera, de acuerdo con las pautas de la SEPS, para identificar a los prestatarios
en riesgo de morosidad y tomar medidas preventivas oportunamente.

c. Negociacion Transparente: Garantizar que las negociaciones con los deudores
sean transparentes y justas, siguiendo los principios de la SEPS para fomentar la
equidad en los acuerdos de pago y refinanciamiento.

d. Medidas de Recuperacion Gradual: se establecerd un enfoque gradual para las
medidas de recuperacion, comenzando con recordatorios amigables y escalando
segun las directrices de la SEPS para asegurar el cumplimiento y prevenir la
morosidad.

e. Registro de Incumplimientos: se implementard un sistema de registro de
incumplimientos en linea con las regulaciones de la SEPS, para asegurar que los
antecedentes de morosidad de los prestatarios sean debidamente documentados.

f. Acuerdos de Reestructuracion: se definird procesos claros para la
reestructuracion de deudas, siguiendo las normativas de la SEPS para garantizar
que los acuerdos sean justos y viables para los deudores.

g. Medidas de Recuperacion Externa: se definiré los criterios y procesos para el
uso de agencias externas de recuperacion de deudas, en linea con las regulaciones

de la SEPS, para abordar casos de morosidad persistente.

96



Reporte a Burods de Crédito: se asegurard que el reporte de incumplimientos a
bur6s de crédito cumpla con las disposiciones de la SEPS y se realice de acuerdo
con los plazos establecidos.

Monitoreo y Evaluacién Continua: se establecerd un proceso de monitoreo
continuo de la efectividad de las politicas de recuperacion de cartera, en
concordancia con las directrices de la SEPS, para realizar ajustes y mejoras en
funcion de los resultados obtenidos.

Comunicacion proactiva: desde el momento en que vence un pago por primera
vez, se mantendra una comunicacion continua con los deudores a través de
multiples canales, incluidas llamadas telefonicas, mensajes de texto y correos
electronicos.

Segmentacion de Deudores: se clasificara a los socios por su estado financiero
y comportamiento de pago, permitiendo aplicar estrategias de cobranza
especificas para cada segmento.

Negociaciones flexibles: se brindara opciones de refinanciamiento,
reestructuracion de deuda y acuerdos de pago que se ajusten a las capacidades
financieras del deudor.

. Alerta temprana: se implementard un sistema de alerta que identifique a los
deudores en riesgo de incumplimiento y permita tomar medidas preventivas antes
de que la demora se convierta en incumplimiento.

Acciones legales: se evaluara la probabilidad de acciones legales por violaciones
continuas bajo las leyes y regulaciones aplicables.

Uso de Garantias: se usaran las garantias proporcionadas por los deudores como
un medio para asegurar la recuperacion del crédito retrasado.

Recordatorios de pago: se enviardn recordatorios de pago regulares a los
deudores a través de canales de comunicacion eficientes y amigables.

Reunion de negociacion: se realizardn reuniones cara a cara con el deudor para
discutir opciones de pago, resolver problemas y establecer obligaciones
especificas.

Cobro de deudas subcontratado: se trabajara con una agencia profesional de
cobro de deudas si el cobro de deudas sigue siendo dificil.

Incentivos y descuentos: se otorgard incentivos, descuentos o alivios a los

deudores que cumplan con los convenios de pago y regular su estatus.
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t. Evaluacion continua: se evaluaré periodicamente la efectividad de la estrategia
de recuperacion y realizar ajustes en funcion de los resultados obtenidos.

u. Reporte estandar: se reportara las obligaciones de pago de un deudor a los buros
de crédito y burds de crédito.

v. Analisis de causa raiz: se analizara las causas raiz de la morosidad y tomar
medidas para abordar los problemas recurrentes en el proceso de crédito y

servicio.

7.5 ESTRATEGIAS DE RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA CON
POCOS DIAS DE RETRASO

Segmentacion de Automatizacion Mensaje
S —> .
cartera de notificaciones personalizado y
claro

l

Personalizacion Seguimiento Canal de
de la oferta T activo 4 comunicacién
l preferido
Monitoreo Integracion con Feedback y
continuo —  » servicio al —— > mejora
cliente

figura 25. estrategias de recuperacion de cartera

Fuente : elaboracion propia

1. Segmentacion de la Cartera: se clasificard a los socios en funcion de la gravedad
de la morosidad y el tiempo de retraso, se identificara aquellos con pocos dias de
retraso y se priorizara para acciones de recuperacion inmediatas.

2. Automatizacion de notificaciones: se utilizard sistemas de automatizacion para
programar el envio de notificaciones de recordatorio a los socios con pocos dias de
retraso, garantizara que la comunicacion sea oportuna y constante.

3. Mensaje personalizado y claro: se asegurard de que las notificaciones sean
personalizadas y claras, se proporcionara detalles precisos sobre la deuda y la fecha

limite para evitar la morosidad.
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Canal de comunicacion preferido: Utilizar el canal de comunicacion preferido por

el socio, ya sea correo electronico, mensaje de texto o llamada telefonica.

Ofrecer opciones de pago rapidas: se facilitara el proceso de pago ofreciendo

opciones rapidas y convenientes, como pagos en linea o transferencias electronicas.

Seguimiento activo: se realizard un seguimiento de las notificaciones enviadas y los
socios contactados. Mantén registros actualizados de las interacciones y las fechas.
Personalizacion de la oferta: se ofrecera una oferta especifica para aquellos socios
con pocos dias de retraso, como un pequeio descuento o la eliminacion de ciertas
penalidades si realizan el pago dentro de un plazo corto.

Monitoreo continuo: se realizara un monitoreo continuo de la cartera y los pagos
pendientes. Si un socio aun no ha realizado el pago después de las notificaciones
iniciales, se considerard aumentar la frecuencia de seguimiento.

Integracion con servicio al cliente: se asegurara de que el personal de servicio al
cliente esté informado y pueda brindar asistencia inmediata a los socios que deseen
ponerse al dia.

Feedback y mejora: se evaluara la efectividad de las estrategias a través de
indicadores clave, como el aumento en los pagos realizados. Se utilizara los

resultados para ajustar y mejorar tus enfoques de recuperacion en el futuro.
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Tabla 14. gestion de créditos

CONTROL | GESTION DIAS ACCIONES ETAPA
DE CENTRALIZADA
GESTION
JEFE DE | Call center 0als Llamada EXTRA
COBRANZA telefonicas y
mensajes
Asesor de crédito 16 a30 1° notificacién
JUDICIAL
Asesor de crédito 31a50 Llamadas
telefonicas,
y
mensajes y visitas
call center
Asesor de crédito 51a60 2° notificacion
Asesor de crédito 61 a90 Llamadas
telefonicas,
y
mensajes y visitas
call center
Asesor de crédito 91 a 125 | 3° notificacion
Abogado Mayor a | Gestion judicial JUDICIAL
125

Fuente: elaboracion propia

7.6 REFINANCIAMIENTO

El refinanciamiento en la caja de ahorro confianza al desarrollo comunitario se lo hace

con el proposito de poder brindar un apoyo a sus socios en caso de tener algin

inconveniente con el crédito vigente.

100



Requisitos para el refinanciamiento de crédito

Solicitud de 15| Cédulay »| Planillade dltimo |, Solicitud de
refinanciamiento papeleta de pago de un crédito que se
votacion vigente servicio basico entregd al socio

figura 26. requisitos para el refinanciamiento de crédito

Fuente: claboracion propia

_ Entrega de
[ documentos ¢
Firma de
documentos Analisis del caso
T Emisidn de P ]
informe D

figura 27. pasos para el refinanciamiento de crédito

Fuente: elaboracion propia

e Parael proceso de refinanciamiento de credito, el socio debe presentar su solicitud
en el formulario previsto por el area de credito, donde se detallaran las causas del
pedido. Asi como la manera en la que cubrira la obligacion en caso de ser
refinanciada, Al momento de adjuntar todos los documentos necesarios para el
sustento estos seran remitidos al area de cobranzas, El cual se procede con el
correspondiente estudio de caso.

e Una vez entregadas las solicitudes de refinanciamiento de crédito. Con sus
respectivos sustentos. El responsable del area de crédito. Analizara el caso y éste
emitird un acta de entrega. Donde se detalle la fecha de solicitud efectuada por el
socio y la fecha de entrega por parte del area de crédito.

e Estos documentos pasaran a ser entregados al jefe de Cobranzas donde se
analizara la capacidad de pago y estabilidad. De esta manera se procede la

documentacion para conceder o negar el tramite a realizar.
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e El refinanciamiento de crédito podra aplicarse siempre que se haya comprobado
que el deudor haya sufrido un deterioro en sus ingresos que efectlan los pagos
puntuales de la obligacion.

e Una vez estudiado el caso se comunicara al responsable del area de crédito sobre
la decision tomada. Sea concedido o negado el pedido en caso de ser concedido
el jefe de créditos debe comunicarse con el socio para que de esta manera se

acerque a firmar los documentos necesarios para su refinanciamiento.

7.7 CARTERA CASTIGADA

Cartera castigada. - Corresponde al saldo de las operaciones castigadas de acuerdo a lo
dispuesto por las resoluciones de la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y
Financiera. (SUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA,
2022). En consecuencia se puede decir que la cartera castigada son cuentas que tienen un
retraso de un largo tiempo y que estas son ya imposibles de recuperar, por lo cual afecta

el patrimonio de la caja de ahorros.

Gastos judiciales de recuperacion de cartera vencida o castigada.- Valor de los gastos
generados por recuperacion de cartera vencida o castigada que sean objetivamente
determinables, como gastos judiciales u otros que intervengan en la gestion de
recuperacion. (SUPERINTENDECIA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA,
2022)

Politicas de castigo de cartera

e Se castigard los créditos irrecuperables que mantenga la caja de ahorro, en
favor de alguna otra entidad con calificacion E, y que este se encuentre
provisionada al 100%

e Los créditos que permanecen vencidos por un periodo de mas de 91 dias seran
castigados

e Eljefe de cobranzas analizara mensualmente los créditos a castigar.

e Serevisaran mensualmente los gastos generados por la recuperacion de cartera
en mora o vencida.

e Si los gastos son reconocibles y corresponden al cometido extrajudicial, se

asentara y se tomara en cuenta en los estados financieros.
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Proceso extra judicial y judicial

Para iniciar este proceso se debe conocer que existe dos tipos de procesos el proceso

extra judicial y el proceso judicial.
Proceso extrajudicial

Gastos de gestion de cobranza extrajudicial por recuperacion de cartera en mora 'y
vencida. - Valor de los gastos generados por recuperacion de cartera en mora o vencida
que sean  objetivamente  determinables  como  gastos  extrajudiciales.
(SUPERINTENDENCIA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA, 2022), para ello

la caja entrega una tabla donde se detallan los valores a pagar ( ver anexo 11).

Proceso judicial

Este proceso se inicia cuando ya no hay respuesta por parte del socio deudor de la caja
de ahorro, este juicio se inicia con la intencion de poder recuperar parte de la deuda que
se ha perdido y ha venido afectando el patrimonio de la caja. Esto es realizado por parte
del abogado interno que tiene la caja de ahorro confianza al desarrollo comunitario. A
continuacion ser observara algunas directrices dadas por parte de la superintendencia de

economia popular y solidaria.

e Se registrara el valor de la operacion en demanda judicial en el campo
correspondiente de la caja de ahorro siempre que la operacion cumpla con dicha
condicion legal. (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2022)

e Se mantendra un registro preciso de los valores relacionados con operaciones en
demanda judicial en la caja de ahorro. Si la operacion esta sujeta a una demanda
judicial, se incluird el valor correspondiente. (Superintendecia de Economia
Popular y Solidaria, 2022).

e Sera obligatorio registrar el valor de la operacion en demanda judicial en la caja
de ahorro cuando proceda. (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,

2022).

103



CAPITULO V. PROGRAMA DE CAPACITACION Y ASESORAMIENTO
FINANCIERO PARA SOCIOS
Objetivo del programa

Promover la educacion financiera entre los socios para fomentar el pago oportuno, la
planificacion responsable y el uso adecuado del crédito, contribuyendo a su estabilidad

econdémica y al crecimiento de la comunidad.

8.1 Etapas del Programa

___.(, Identificacion de Necesidades

E
T o Diseiio de Contenido
A
z - Seleccion de Formato
S
» Implementacion de Sesiones
D
E
L > Asesoramiento Personalizado
P ./
R -» Creacion de Recursos
(0)
G
R » Promocion y Participacion
A
M
A » Seguimiento Continuo

Evaluacion y Mejora

v

figura 28. etapas del programa

Fuente: elaboracién propia

a) Identificacion de Necesidades: se realizara encuestas y entrevistas para

identificar las necesidades y conocimientos financieros actuales de los socios.

104



b) Disefio de Contenido: se creard modulos de capacitacion sobre temas como
presupuesto, ahorro, inversion, deudas y crédito responsable.

c) Seleccion de Formato: se ofrecera sesiones presenciales, webinars, videos en
linea y materiales impresos para adaptarse a las preferencias de los socios.

d) Implementacion de Sesiones: se realizara sesiones regulares de capacitacion con
expertos en finanzas, utilizando ejemplos practicos y casos reales.

e) Asesoramiento Personalizado: se ofrecera asesoramiento financiero
individualizado a través de citas programadas con expertos financieros.

f) Creacion de Recursos: se desarrollara guias, infografias y herramientas practicas
que los socios puedan utilizar para aplicar lo aprendido.

g) Promocion y Participacion: se realizara campaifias de promocion para atraer a
los socios al programa y fomentar su participacion activa.

h) Seguimiento Continuo: se mantendrd contacto constante con los participantes,
ofreciendo oportunidades adicionales de aprendizaje y resolviendo dudas.

1) Evaluacion y Mejora: se realizara encuestas de satisfaccion y evaluacion para
identificar areas de mejora y ajustar el contenido y formato segin los comentarios

de los socios.

8.2 ANALISIS DE CREDITOS A SECTORES VULNERABLES

Turismo Microempresas

e e 1 Emprendimientos
Comunitario Informales Rurales
ANALISIS DE Mujeres
Artesanos y ,
Artistas ] CREDITOS A —” Emprendedoras
Locales SECTORES
Inclusion Jovenes
Digital Emprendedores

figura 29. andlisis de créditos a sectores vulnerables

fuente: elaboracion propia
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e Microempresas Informales: se identificard microempresas informales en la
comunidad que carecen de acceso a financiamiento formal y ofrecerles créditos
para fortalecer y expandir sus operaciones.

¢ Emprendimientos Rurales: se apoyara a agricultores y productores rurales con
préstamos para invertir en herramientas, tecnologia y capacitacion que mejoren la
produccion y la calidad de sus productos.

e Mujeres Emprendedoras: se establecera programas de crédito dirigidos
especificamente a mujeres emprendedoras, proporcionando recursos financieros
y capacitacion para impulsar sus negocios.

e Jovenes Emprendedores: se creara oportunidades de financiamiento para
jovenes que deseen iniciar sus propios negocios, brindandoles el apoyo necesario
para desarrollar sus ideas.

e Inclusion Digital: se ofrecera préstamos a emprendedores que deseen crear
negocios en linea, promoviendo la inclusion digital y la expansion de mercados.

e Artesanos y Artistas Locales: se proporcionard financiamiento a artesanos y
artistas locales para la adquisicion de materiales, la creacion de nuevos productos.

e Turismo Comunitario: se apoyara proyectos de turismo comunitario, como
alojamiento rural y experiencias auténticas, para impulsar la economia local y

preservar la cultura.
Glosario de términos

Administradores: En el presente manual, se considerara como administradores a los
miembros del consejo de administracion, sus representantes legales y a aquellos

responsables de las areas vinculadas al proceso de crédito.

Cartera por vencer: Hace referencia al saldo total neto de la cartera de crédito que se
encuentra al dia en el cumplimiento de las obligaciones de una entidad hasta una fecha

determinada.

Cartera vencida: Se refiere a la porcion del saldo del capital de la cartera de crédito que

muestra retrasos en el cumplimiento de sus obligaciones de pago.

Cartera que no devenga intereses: Corresponde a la diferencia entre el saldo del capital

pendiente de pago y la cartera vencida.
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Cartera improductiva: Representa la suma de la cartera que no devenga intereses junto

con la cartera vencida.

Crédito: Designa un activo de la caja de ahorro que se genera mediante la colocacion de

recursos, siendo responsabilidad de la entidad velar por la recuperacion de los mismos.

Estrategia de gestion de riesgos de crédito: Consiste en un conjunto de acciones
concretas que se implementaran en la administracion del riesgo de crédito de la entidad,

con el objetivo de lograr los resultados propuestos.

Exposicion al riesgo de crédito: Se refiere al saldo total de operaciones de crédito y

contingentes comprometidos con el deudor.

Contrato de crédito: Es un instrumento mediante el cual la entidad se compromete a
entregar una suma de dinero al cliente, quien a su vez se obliga a devolverla en los

términos y condiciones establecidos.

4.2 CONCLUSIONES

e Se analiz6 teorias precisas que fortalecio el estudio de la caja de ahorro confianza
al desarrollo comunitario, ademas se analiz6 sus bases teoricas que permitid
conocer la importancia de instituir un manual de gestion en el departamento de
crédito y cobranzas.

e Se realizd6 un diagnostico interno y externo que permitid conocer los
procedimientos que se lleva a cabo dentro de la caja, en lo referente al diagnostico
interno se encontrd fortalezas y debilidades y el diagnostico externo permitio
conocer oportunidades y amenazas que la caja vino atravesando durante un largo
tiempo, y con este estudio se cred la matriz FODA, para que de esta manera tener
una mejor gestion de créditos y cobranzas

e Tras el analisis se concluyd la redaccion de un buen disefid del manual con
politicas y metodologias en lo cual ayuda a gestionar de manera eficiente y
eficaces en los departamentos de créditos y cobranzas, de esta manera alcanzar
los objetivos empresariales empleando acciones eficaces que permitan dar

solucion a la problematica establecida en la investigacion.
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4.3 RECOMENDACIONES

e Se actualizard segun la necesidad que requiera la caja, de esta manera mejorar,
actualizar o ampliar sera: crecimiento, cambios normativos, cambios legales,
cambios en la forma de estructura y operacion.

e Implementar una adecuada capacitacion constante al personal encargado de la
gestion de crédito y cobranza, asi mantener una mejora de sus colaboradores en el
futuro.

e La Caja debe invertir en sistemas de tecnologia avanzada que respalden la
automatizacion y seguimiento de los procesos de aprobacion y desembolso. Esto
no solo mejorara la experiencia de los socios, sino que también proporcionara

datos en tiempo real para una toma de decisiones mas informada.
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ANEXOS
Anexo 1 Entrevista dirigida al gerente de la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo

Comunitario

UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

Libres y unidos en la diversidad

UNIVERSIDAD DE OTAVALO
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
Entrevista dirigida al gerente de la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

Objetivo: Diagnosticar de los factores internos respecto de la gestion de Cartera en la

caja de ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario.
GUIA DE ENTREVISTA

1. ;Como ha sido la evolucion de la caja de ahorros en los ultimos 5 afios?

2. ¢;Cuenta con un reglamento interno para recuperacion de cartera?

3. (Cuales son los principales desafios que enfrenta el equipo encargado de la
recuperacion de la cartera y como se abordan?

4. (En qué medida se utiliza la tecnologia y los sistemas informaticos para mejorar
la gestion de la cartera de crédito en la caja?

5. ¢Cuales son los indicadores clave de desempeiio que se utilizan para evaluar la
gestion de la cartera y como se miden actualmente?

6. (Como se aborda la capacitacion y el desarrollo del personal involucrado en la
gestion de la cartera de crédito?

7. ¢(Qué oportunidades identifica para mejorar la comunicacion y la colaboracion
entre los diferentes departamentos relacionados con la gestion de la cartera?

8. (Qué recomendaciones especificas haria para establecer un manual de gestion

que contribuya para la recuperacion de la cartera de crédito en su institucion?
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Anexo 2 Entrevista dirigida al encargado de recuperacion de cartera de la Caja de

Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

Libres y unidos en la diversidad

UNIVERSIDAD DE OTAVALO

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Entrevista dirigida al encargado de recuperacion de cartera de la Caja de Ahorro

Confianza al Desarrollo Comunitario

Objetivo: Diagnosticar de los factores internos respecto de la gestion en la Cartera de la

caja ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario.

GUIA DE ENTREVISTA

1. (Cuales son las politicas o estrategias en la recuperacion de cartera?

2. ;Cuales son los factores internos que considera que estan afectando la
recuperacion de la cartera de crédito?

3. (Qué estrategias o enfoques considera que podrian mejorar el seguimiento y la
cobranza de los pagos pendientes?

4. (Cuales son los procedimientos utilizados para la gestion de la cartera y como
evalia su eficacia?

5. ¢Existen aspectos internos que considera se estan afectando negativamente la
recuperacion de la cartera de crédito?

6. (Cuales son las principales dificultades o barreras que enfrenta al tratar de
recuperar los créditos vencidos?

7. ¢(Qué politicas o procedimientos considera que podrian ser modificados o
mejorados para agilizar la recuperacion de la cartera de crédito?

8. ¢Considera que puede mejorar la comunicacion?

9. ¢(Qué criterios utiliza para establecer estrategias de recuperacion de cartera?

10. ;Existe una comunicacion efectiva entre los diferentes departamentos
involucrados en la gestion de la cartera?

11. ;Cual es el porcentaje de clientes que presenta con morosidad la caja de ahorro?
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Anexo 3 Entrevista dirigida al responsable de otorgacion de créditos de la Caja de

Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

Libres y unidos en la diversidad

UNIVERSIDAD DE OTAVALO

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Entrevista dirigida al responsable de otorgaciéon de créditos de la Caja de Ahorro

Confianza al Desarrollo Comunitario

Objetivo: Diagnosticar de los factores internos respecto de la gestion en la Cartera de la

caja ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario.

GUIA DE ENTREVISTA

1. ( (Qué criterios son utilizados para evaluar y conceder un crédito?

2. (;Coémo determina el monto maximo de crédito que puede otorgar a los clientes?
3. (Qué procedimientos utiliza para dar seguimiento a los créditos concedidos?

4. [Qué factores considera que influyen en la tasa de morosidad de la cartera de

o

crédito?

.Qué sistema utiliza para evitar conceder a personas con alto riesgo crediticio?
(Cual es el nivel de capacitacion y actualizacion del personal encargado del
departamento de créditos?

(Qué indicadores son utilizados para evaluar el desempeiio del departamento
de otorgacion de créditos?

. Qué aspectos de este departamento podran mejorarse?
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Anexo 4 encuesta dirigida a los socios de la caja de ahorro confianza al desarrollo

comunitario

@ UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

Libres y unidos en la diversidad

UNIVERSIDAD DE OTAVALO
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Objetivo: Diagnosticar de los factores externos respecto de la gestion de cartera de
crédito en la caja de ahorro confianza al desarrollo comunitario con los socios que

mantienen un crédito vigente

1. ;Ha tenido algin tipo de demora en sus pagos?

a) Si

b) No

2. Si ha tenido mora en tus pagos, ;cual fue la duracién aproximada de la mora?
a) Menos de 3 meses

b) De 3 a 6 meses

¢) Mas de 6 meses

3. ;Cual fue la causa principal de la mora en sus pagos?
a) Problemas financieros personales

b) Pérdida de empleo

c¢) Problemas de salud

d) Otros (especificar)

4. Durante el periodo de mora, ;recibio algun tipo de notificacion o recordatorio por

parte de la caja de ahorro?
a) Si, recibi notificaciones regulares

b) Si, recibi recordatorios ocasionales
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c¢) No recibi ninguna notificacion

5. (Qué acciones tomoé para regularizar su situacion de mora?
a) Realicé pagos adicionales para ponerme al dia

b) Solicité un plan de refinanciamiento

c¢) Contacté al personal de la caja de ahorro para discutir opciones

d) Otros (especificar)

6. En caso de haber utilizado un mecanismo de refinanciamiento, ;como evalia su

efectividad?

a) Muy efectivo

b) Moderadamente efectivo

¢) Poco efectivo

d) No utilicé un mecanismo de refinanciamiento

7. ¢(Recibio asesoramiento por parte de la caja de ahorro para resolver la mora en

los pagos?

a) Si, recibi asesoramiento detallado y util

b) Si, recibi asesoramiento, pero no fue muy util
¢) No recibi asesoramiento

8. ;Qué medidas tomo la caja de ahorro para cobrar la deuda durante el periodo de

mora?

a) Envio de cartas o correos electronicos de cobro

b) Llamadas telefonicas de seguimiento

c) Visitas personales por parte de representantes de la caja de ahorro

d) Otros (especificar)

9. ;Se aplicaron intereses moratorios durante el periodo de mora?

a) Si
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b) No

10. ;Considera que la caja de ahorro brinda opciones suficientes para resolver la

mora en los pagos?

a) Si, brinda diversas opciones

b) Si, pero podria mejorar en ofrecer mas opciones
¢) No, las opciones son limitadas

11. ;Considera que la caja de ahorro se preocupa por brindar soluciones efectivas

en caso de mora en los pagos?
a) Si, se preocupa mucho
b) Si, se preocupa en cierta medida

¢) No, no se preocupa lo suficiente
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Anexo S Entrevista dirigida al gerente de la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo

Comunitario

UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

Libres y unidos en la diversidad

UNIVERSIDAD DE OTAVALO

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Entrevista dirigida al gerente de la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

Objetivo: Diagnosticar de los factores internos respecto de la gestion de Cartera en la

caja de ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario.

GUIA DE ENTREVISTA

1.

. Como ha sido la evolucion de la caja de ahorros en los ultimos 5 afios?

En los altimos 3 afios la evolucion de la caja de ahorro confianza al desarrollo no
ha sido como lo proyectado en un principio, ya que con la llegada del coronavirus
fue decayendo y aumentando mas la morosidad de los socios que mantenian un
crédito vigente, a pesar de toda la caja quiere intenta de diversas maneras
recuperar la economia.

Buscando socios que aporten en la caja, de manera que también a las personas que

necesiten crecer con sus emprendimientos otorgar créditos.

. Cuenta con un reglamento interno para recuperacion de cartera?

Por el momento no se ha creado un reglamento especifico dentro de la caja de
ahorro, de tal manera que la caja aun no tiene muy claras las funciones a realizar
con respecto a las areas de crédito y cobranzas

. Cuales son los principales desafios que enfrenta el equipo encargado de la
recuperacion de la cartera y como se abordan?

Falta de comunicacion oportunay efectiva

Falta de transporte para facilitar la agilidad en las cobranzas

(En qué medida se utiliza la tecnologia y los sistemas informaticos para

mejorar la gestion de la cartera de crédito en la caja?
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Actualmente la caja ha empleado la tecnologia para de esta manera poder hacer
llegar mucho mas rapido los comunicados sobre los créditos vencidos, por medio
de llamadas telefonicas, mensajes via WhatsApp.

Pero todavia la caja no dispone de notificaciones por correo electronicos.

. Cuales son los indicadores clave de desempeiio que se utilizan para evaluar
la gestion de la cartera y como se miden actualmente?

En la caja de ahorro se trabaja con metas, colocacion de crédito que deben cumplir
mensualmente segun eso se evalua si es apto para su remuneracion.

.Como se aborda la capacitacion y el desarrollo del personal involucrado en
la gestion de la cartera de crédito?

No existe capacitaciones continuas, existe debilidades falta de conocimiento.
.Qué oportunidades identifica para mejorar la comunicacion y la
colaboracion entre los diferentes departamentos relacionados con la gestion
de la cartera?

Poner en practica la cultura organizacional

Crear una conciencia comin

Comunicacion clara abierta y eficaz para crear trasparencia.

.Qué recomendaciones especificas haria para establecer un manual de
gestion que contribuya para la recuperacion de la cartera de crédito en su

institucion?

Que se ejecute un manual completo con lo necesario para la recuperacion de
cartera y actualizado acorde a los lineamientos de las entidades que controlan las
cajas, de esta manera poder ponerlo en préctica ya en la caja de ahorro confianza

al desarrollo comunitario.
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Anexo 6 Entrevista dirigida al encargado de recuperacion de cartera de la Caja de

Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

Libres y unidos en la diversidad

UNIVERSIDAD DE OTAVALO

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Entrevista dirigida al encargado de recuperacion de cartera de la Caja de Ahorro

Confianza al Desarrollo Comunitario

Objetivo: Diagnosticar de los factores internos respecto de la gestion en la Cartera de la

caja ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario.

GUIA DE ENTREVISTA

1.

. Cuales son las politicas o estrategias en la recuperacion de cartera?

Por el momento no existen politicas bien definidas en la caja, pero el equipo de
cobranza trata de crear estrategias mediante el envio de mensajes 1 a 3 dias
después de que la fecha de pago establecida este en vencimiento, comunicando

que el crédito esta vencido y que se acerque a cancelar.

.Cuales son los factores internos que considera que estan afectando la
recuperacion de la cartera de crédito?
La caja al no tener creado un manual definitivo para el control de crédito y

cobranzas no puede orientarse al momento de controlar los pagos de créditos

. Qué estrategias o enfoques considera que podrian mejorar el seguimiento y
la cobranza de los pagos pendientes?

Conceder opciones de pago.

Administrar adecuadamente la cartera y gestionar con su equipo de cobranzas
(Cuales son los procedimientos utilizados para la gestion de la cartera'y como

evalua su eficacia?
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En la caja actualmente se ha utilizado algunos procedimientos que resultan de
manera adecuada en la caja como:

se envia mensajes mediante WhatsApp

se realiza llamadas telefonicas

se procede a visitar a domicilié del deudor primero con el asesor de crédito y
después con el abogado de la institucion.

Existen aspectos internos que considera se estan afectando negativamente
la recuperacion de la cartera de crédito?

Si, hay aspectos internos los cuales han afectado de manera negativa la
recuperacion de cartera como la coordinacidon, trabajo en equipo y la
comunicacion oportuna.

. Cuales son las principales dificultades o barreras que enfrenta al tratar de
recuperar los créditos vencidos?

Pues perdida de negocio del cliente

Negacion de pago del cliente

Perdida de recursos econdémicos y humano

Cambio de domicilio, no se puede localizar

Por enfermedad no paga

Por muerte no se puede recuperar si no tiene seguro

.Qué politicas o procedimientos considera que podrian ser modificados o
mejorados para agilizar la recuperacion de la cartera de crédito?

Tres dias de anticipacion enviar mensajes de recordatorio, segundo llega la fecha
al siguiente dia se envia mensajes hasta tres dias, después de tres dias llamar hasta
quinto dia, al sexto dia primero notificacion del asesor, si no hace caso la segunda
y la tercera, y después jefe de cobranzas hace una sola notificacion

Y por ultimo una notificacion del departamento legal del abogado con notificacion
Si no hace caso el proceso legal, demanda y embargo de bienes

,Considera que puede mejorar la comunicacion?

En la caja de ahorro, se encarga el departamento de talento humano reunir
continuamente a una capacitacion a todo el personal en lo cual se sientan
satisfechos y con confianza en su area laboral.

,Qué criterios utiliza para establecer estrategias de recuperacion de cartera?
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Los criterios mas utilizados para la recuperacion de cartera es ver la zona en donde
pertenece el socio, mientras mas cerca sea la manera de cobrar es mucho mas

amplia que incluso puede llegar a cobros semanales y diarios

10. ;Existe una comunicacion efectiva entre los diferentes departamentos
involucrados en la gestion de la cartera?
No, al no tener una capacitacién oportuna no existe una buena comunicacion.

11. ;Cual es el porcentaje de clientes que presenta con morosidad la caja de

ahorro?

Hasta el mes de mayo en los créditos existe un porcentaje 16.56 de morosidad.
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Anexo 7 Entrevista dirigida al responsable de otorgacion de créditos de la Caja de

Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario

% UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

Libres y unidos en la diversidad

UNIVERSIDAD DE OTAVALO
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

Entrevista dirigida al responsable de otorgacion de créditos de la Caja de Ahorro

Confianza al Desarrollo Comunitario

Objetivo: Diagnosticar de los factores internos respecto de la gestion en la Cartera de la

caja ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario.
GUIA DE ENTREVISTA

1. ;Qué criterios son utilizados para evaluar y conceder un crédito?
Caracter
Capacidad
Capital
Colateral y condiciones
La reduccién de la pobreza, la inclusidn, la escala de créditos, el monto del crédito, el
riesgo, la tasa de interés y el respaldo de créditos.

2. ;Cémo determina el monto maximo de crédito que puede otorgar a los
clientes?
El monto a concederse debe relacionar a la capacidad de pago del cliente

3. ¢Qué procedimientos utiliza para dar seguimiento a los créditos concedidos?
Se realiza visitas al domicilio o negocio proceder a la revision del crédito generado
si lo estan utilizando para las actividades, servicios, productos solicitados.

4. (Qué factores considera que influyen en la tasa de morosidad de la cartera
de crédito?
Bajos ingresos del negocio
Mala administracion de los negocios y no cumplen la rentabilidad

Aumento de la tasa de desempleo

124



;Qué sistema utiliza para evitar conceder a personas con alto riesgo
crediticio?
Se trabaja en el sistema llamado EQUIFAX, verificacion el bur6 de crédito en lo
cual nos ayuda observar si percibe un puntaje alto o deudas en otras instituciones.
(Cual es el nivel de capacitacion y actualizacion del personal encargado del
departamento de créditos?
No existe capacitacion continua en lo cual no hay una comunicacion en los
departamentos

(,Qué indicadores son utilizados para evaluar el desempefio del departamento
de otorgacion de créditos?
Los tipos de interés, la inflacidon, las ventas de viviendas y la productividad y el
crecimiento economico general

.Qué aspectos de este departamento podran mejorarse?

Mejorar la comunicacion entre departamentos, liderazgo, trabajo en equipo.
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Anexo 8

EQUIFAX
EQuIFax @ B B ue
Empresa: CalaDE AHORRC COMFIANES AL DESARROLLO COMUNITARIC
' Uswario: SOMIA CARDLING CALAGLLLIN LECHON
F?[: ;h:_‘;” T :ZA{F-} Fecha de informe: 1362021 Hora: 15:33
HOMERE: ci:
ALMEIDA MACIAS ANGELICA MARIA 0918932559
$ Resumen del Informe A
|dentificacion
Hombre ALMEIDA MACIAS ANGELICA MARIA
Informacion Empresa
) L vEa MACIAS ANGELICA MARIA Mo registra informacian
Resumen
Saldo Total Operaciones Total Operaclones
Impagos i $ 740,46 Impagos z
Saldo Total Operaciones Total Operaclones
Demanda Judiclal i $ n]nn Demanda Judicial & n
Saldo Total Operaciones Total Operaciones
Cartera Castigada $ u!un Cartera Castigada n
Ll Indicadores Clave ~
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INDHCADCR DE RIESGD

Indicador de Riesgo |

'
48

Puninjs Calcuinda ol 13067003

1 1 Pumisjean on valor gus pusds varier snire 1 y 5L

A muyor ponisjs manoe oa ol fasgn.

FACTORES QUE INFLUYEN EN SU SCORE

78.6% 10%

Lis pariss con un Seora asbn 1 y 414 birs o E1 1% o ik pririaini in ol St Couciion Bcuitoriinn
probabited e TLE% S oy an rendd anal tmrmn on Stor manergou ol de B parsons comalsda
Saburral Cradiicn Ecusiering

L vt Sooni i comidruyes cos nformaesén hikrice didce s 200 @ abdl 300 Pans mils Sl dal
comportaniants cadon vir o Raports i Crasitn

Scorev4-D
Fackor impacte  Valor
@) Tiempo desde of primer crédito en 58y Coops 51 4 o P—
Cartidad de Operaciones sin mara i ° )
Dias de atraso promedia o | das
‘% Cartidad de operaciones con mara SICOM § o 5
Presencia de mara (3 dftimes meses) o u HH::H&
Valor promedio de dewdas vencidas i ° 12047
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DASHBOARD DE INDICADDRES

HISTORICO DE SCORE

HISTORKCO E ENDEUDAMIENTO FIRANCIERD

HISTORICD DE VERCIDOS FIRANCIERD

3 (86 + SEPS) (56 * SEPS)
1020
oo 0E 0E
Lot 06 o0&
L1} 1] LR
#ui 1] e il il
A + 0 0 0 0 0 0
a — — — 0 - - - ]
12 Masas B Meses Achm 12 Mases MEses Actual 12 Mdass <5 Meses Acheal
@ Gokdo Tolal S04SR B Ssidsvenc
NUBERD DE ACAEEDORE S FINANCIERO $(SB+SEPE] HISTORICD DE ERDEUDAMIENTO COMERCIAL HISTORIC D DE VEMCIDOS COMERCIAL
B %] ] A 740 740
800 — T Fo
"-JE -"-.__ L1
o ", 500
500 Y, i
40 h J.
108 u:
200 08
] 0 o 100 Y 08 o
0 % -
Meses 6 Whses Achial 12 Meses 5 Weses Arciual
& Savgn Tomal (o omencal|

HISTORICD ¥ PROYECCHKIN DE CUOTA ESTIMADA MEM SUAL

0E
0s
o
0.2
L. L] ] ¥ L]
o . - - - .
12 Misis 6 Wases +& WS =12 Muses

. Custa Evamisa Ml

@ Identificacién Personal A

Valor actual de deuda total reportada en el Sistema Financiero Regulado SB, Regulado SEPS y
Sector Comercial.

Acreador Por Vancer Mo Devenga Indereses Vancido Saldo Deuda Demanda Judicial Cartera Castigada
Entidades Reguisdas SEPS 0,00 000 0,00 0,00 0,00 000
Sector Comercial (INFOCOM) 0,00 a0 74046 740,46 0,00 000
Total: 0,00 0,00 Ta0.46 TaD 46 0,00 0,00
Resumen de Morosidades
Resumen de Morosidades Impagas (SB + SEPS)
Morosidades 0 +0,00 4
Muos Actual Operaciones en Mora Saldo Total en Mora Total Operaciones Afo
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Resumen de deudas consolidadas de SB - SEPS - SICOM

Grafico de la evolucion deuda total y vencida Periodo: mayo 2020 - abril 2023, -Directo

mary 2030 |

Deuda reportada por el Sistema Financiero a abril 2023

ﬂlluﬂlru Datos para este segmento

CENTRAL DE SICOM (Informacion de Entidades Comerciales No Reguladas por la SB)

e poinh — | | o prinpe o — ™ W ra
ST ISR TITAAR Caraama -] TG 10355007 A0 A0 S A 00 (122 S0 A0 A0
rETRR ISR TITAAR Caraama = 5 Y O A0 A0 A 00 (122 R A0
Detalle distribucion de endeudamiento a abril 2023
[ Data Consalidada Data &8 Data SEPE Ciata SICOM
Facha Tips Saldo Demanda Cartera Tanjeta AL,
Institiscidn ; udiclal Thular Garanbe Codeudor Detalle  Opeion
= Abil Sector Comencial
s (SICOM) TA0 4% oo 0O | TADAE oo 0,00 (1] CONS

* Ui fochia an ln qua reparis b Instfucian

Deuda histdrica Periodo mayo 2020 a abril 2023

NOTA: para revisar ef defalle de operaciones de cada mes, usied debe ingresar a la seccitn comespondients Data 88, Data SEPS o Data SICOM

Data Consalidaca Drata 58 Data SEPS Diata SICOM
Por Ho 1 2 3 [ a 12 24 a6 Mas 36 Dem. Cart. Saldo
Wencer Deven. Mes  MESES Messs  Meses meses  meses meses Meses IMEses Jud. Cast, Deuda

000 aon | 0o 0,00 0,00 000 000 0,00 0,00 0,00 740,46 000 000 TaDAE | SICOM

000 aon | 0o 0,00 0,00 000 000 0,00 0,00 0,00 740,46 000 000 TaDAE | SICOM

§F BF BF £

000 0o 000 0,00 0,00 0.0m 000 0,00 00 0,00 740,46 000 000 74046 | SICOM
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F4048

T4DAE
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F4048

T4DAE
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TaDAE
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T4DAE
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P 0,00 0on o000 0,00 000 000 | 5O3sd
Ago.

a0 000 oo o0 0,00 0,00 000 | 50384
. 000 LiaT T i 0,00 0,00 000 | 50384
2020 '

oo

oo

oo

Composicion estructura del vencimiento a abril 2023

Drata Consalidada Deata S8
Fecha Tetsl por Total Mo devenga
Cone  "Metucidn Financiers Vencer Vengida irfereses
* Abrll Sector Comercial
(SICOM) 0,00 74045 0,00
TOTAL: 0,00 74045 0,00

* Ukima fechs o In qus reporia b InstEucion

000 23886

000 23886

000 23886

Duata SEPS

Salds
Deuda

Ta0,46

740,46

0,00

0,00

0,00

Dermanda

Judicial

Créditos otorgados dltimos 12 meses (No incluye tarjetas de credito)

iALMEIDA MACIAS ANGELICA MARLA Mo registra criditos en los 12 ditimos meses

Analisis de Saldos por Vencer (SB + SEPS)

Pericdo de Operaciones por Vencer
Actual
123 meses
3 a & moses
Ea 12 mesos

#12 moses

o

o

Cantidad Operaciones por Yencer

‘Ver evalucidn histirica de |a estrucura de vencmienios

Cuota Estimada Mensual

0,00

0,00

oo 0,00 T42T0 | SICOM
L] 000 T42T0 | SICOM
L] 000 T4L70 | SICOM
Crata SICOM
Cartara Ar,
Castigada Cona, | DRI
0,00 CONS
0,00 CONS
Saldos por Vencer
0,00
o.00
0,00
0,00
0,00

Esta cuota se calcula en base a supuestos realizados por Equifax y considerando lo reportade por el Sistema
Financiero Regulade SB, Entidades Reguladas SEPS y el Sector Comercial (SICOM).

Cuota estimada mensual >>

[ 1 T r.

Total Vencido:

740,46 USD.

No tiene deuda.

valores en operaciones wencidas:
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Total Demanda Judicial: 0,00 USD.

Total Cartera Castigada: 0,00 USD.

MANEJO DE CUENTAS CORRIENTES

i {Informacian proporcionada por la 5B el 13 de junio de 2023)

1 ALMEIDA MACIAS ANGELICA MARLIA Es persona habiliteda para manejo de cuentas Corrientes de acuerdo a normativa emitida por S8,

DETALLE DE ENTIDADES QUE LE HAN CONSULTADO

Jun May Abr Mar Feb Ene Dic Mow Ot Sap Ago Jul

Entidad qus Consut 202y 2033 @023 poz3  2o@3  2o2s oz 2032 @022 pear  B0m  pom

URGILES AYALA ESTELA AMA
LUCIA | EASY COMPU

K

$ Segmentos de Reportes Tradicionales ~

DERECCIONES Y TELEFONOS

CENTRAL DE SICOM (Informacion de Entidades Comerciales Mo Reguladas por la SB)

Fecha de Tipa Saidn ValorPor Mo Devenga Valor Denvanda Cartera Tiempn
craad Cone Rissga Deuds Vencer In Vencida Juiicial Castigada Vengido Dias

SETEL (TVCABLE) - telf;

30/4/2023 | TITULAR 501,60 000 0o 501,60 0,00 0,00 12206
E5002400 0 0
MAIVIETAR - telf:

30/4/2023 | TITULAR TIB0E 000 0o 30,06 0,00 0,00 1707
DER2ETTON B A o
Total: 70,46 000 0,00 7046 0,00 0,00

¥ar isformaciin Hislorcn an INFOCOM
Institucitn Fecha Mensaje

COMECEL - teif; 42515555 30/04/ 2023 CLIENTE AL D44 EN SUS PASOS

CENTRAL DE CREDITO (Informacion proporcionada por la SB - el 08 de Junio 2023 - SEPS - el
08 de Junio 2023 - Periodo: mayo 2020 - abril 2023.)

Grafico de la evolucion deuda total y vencida Periodo mayo 2020 a abril 2023. Directo

ﬂu!m MACIAS ANGELICA MARIA Mo rogistra endeudamiento Directo
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Anexo 9

SOLICITUD DE CREDITO

~.\_| CAJADE AHORRO | GOLICITUD DE CREDITO

Confianza al Desarvollo Comunitario

‘Ofpagames tus suedos "
Nota: Los datos por usted proparcionados son de cardcter confidencial y sujetos de comprobacién, cualquier dato comprado como falso serd causa suficiente para negar el crédito.
EesioNol 1 1 ° ] DEUDOR( ) GARANTE( )  Delsoclo No.t T | Fechadesolicitud: /. /0 ]
DATOS DEL CREDITO —
S— - —————————————————————— e e .

MONTO DE SOLICITADO DESTINO DEL PRESTAMO FORMA DE PAGO LFECMA QUE PUEDE PAGAR:?

Comercio [  Constuccitn do casa ) |Cuotas semanales ()
—_— ]}/ Ganaderia ()  Compra de vehicuio () |Cuotas mensuales =3
Para un plazo de Agricultura ()  Compra de Electrodoméstcos () |Cuotas trimestrales ([

moses | Compra de temeno [ Pago do deudas D | vencimiento
Otros

DATOS DEL SOLICITANTE /| GARANTE

yAp cl: Nivel Académi e
Correo electrdnico: Estado civit: Edad afios
D Pro Canién. Parroq
Comunidad Sector / Barrio; Ciudadel
Direccién (cabes): No. casa: ——
F i dol ¢ 2 — Celular:
N® de Cargas familires ( ) Existen separacdnde bienes: SI( ) NO( )
Casapropia( ) Amendada( ) Famsar ( ) Otos: Tiempo de residencia: aflos
DATOS DEL CONYUGE
Nombres y Apellic CCl_ Nivel Académi
Correo electrdnico. Edaad: afos  Telék Celular:
Ocupacidn: _________________ Nombre de la Empresa Direccién de la Empresa:
Provi Canién Parrog
Te¥. de la Empresa: Tiempoque trabaja ____ afos. Sueldoquepercibe & Essociode’a CajaAnomo No( ) Si{ JN*c
L da la Empresa: Direccion de ka Empresa:
Provinck Cantén: __ Parroquia:
Teif, de la Emp — Tiempo que trabaja: ______ afos. Cargo que d wefa: Sueldo que percibe §

OCUPACION EN CASO DE TENER NEGOCIO PROPIO

bre del Neg Direccion de la Emp
Provincia: Cantén: Parrog
Tel.: de la Empresa Tiempo que trabaja afios. Cargo que desemped Utilidad @l que percibe S

Sueldo mensual como empleado s e . S b
5 Educacién TTTT| Pago de Préstamos
Utiidad mensual negocio propio s ARG : — Ovos ; BN 1
s
Sueldo / Remuneracion de cdnyuge SI,_— Servicios Bisicos TOTAL DE GASTOS O S
otros ingresos (justifique) s —— | Transporte s UTIL NETA= Ingresosgastos s| |
TOTAL 3

ESTADO DE SITUACION PATRIMONIAL

ACTIVOS PASIVOS

CAJA ! BANCOS $ DEUDAS / BANCOS s

CTAS. POR COBRAR s DEUDAS / COOPERATIVAS s

MERCADERIA s PROVEEDORES s

TERRENO s CASAS COMERCIALES s

CASA H PRESTAMISTA s

VEHICULO s OTROS s

ENSERES H TOTAL PASIVOS s

OTROS s

o = : mm_
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Descripcion del Bien A nombre de Direccion Hipotecado Valor comercial
Marca Modelo Ao Placa A nombre de Prendado Valor comercial
o q RSO
Nombres y Apellidos Direccidn Teléfona Parentesco  Tiempo que lo conoce
—

REFERENCIA FAMILIAR

LNonm l Direccién Telélono Tiempo que o conoce
0Q BICACION DO O Y/O TRABAJO
DOMICILIO SOCIO TRABAJO SOCIO
CARACTERISTICAS DE LA CASA: DETALLE EL LUGAR DE TRABAJO:
- J

Autorizo[amos), expresa, voluntaria e irrevocablemente a la Caja de Ahorro Confianza al Desarrolio Comunitario. 0 a quien sea en el futuro el cesionario, beneficiario o acreedor
del crédito o del documenta o titulo cambiario que lo respalde, para que obtenga cuantas veces sean necesarias, de cualguier fuente de informacién incluso al burro de crédito,
mi informacién de riesgos crediticios de igual forma sutorizo(amaos) a la Caja de Ahorro Confianza al Desarrollo Comunitario. realizar cualquier debito que sea inherentes de las
obligaciones directas o indirectas con la institucién y cumplir con las politicas establecidas.

Ademds, declaro(amos) y me{nos) responsabilizo{amos) de toda mi {nuestras) informacién contenida en ésta solicitud es correcta y verdadera. Asi mismo y conforme a lo
previsto en s ley de prevencidn, deteccidn y erradicacion del defito del lavados activos y financiaméento de deditos, manifiesto(amaos), que todo el Patrimonio a sido adguirdo
en forma licita.

Actualizacion de informacién: yo (nosotros) como Dewdores(s) /Garante(s)/Apoderado me (nos) obligo(amos) con la Caja de Ahorro a actualizar mis (nuestros) datos personales
peribdicamente; de igual forma autorizo {amos) y acepto{amos) en forma libre y voluntaria que la Caja de Ahorro proceda a la actualizacién de mi{nuestros) datos por via
telefdnica. En caso de cambio de domicilio o trabajo, me{nos) comprometo(s) a notificar a la Caja de Ahorro Confianza la nueva direccidn.

FIRMA (CONYUGE)

FIRMA

PARA EL USO INTERNO DE LA CAJA
OQBSERVACION DEL AUXILIAR DE CREDITO DATOS CREDITICIOS DEL SOCIO

SALDO ACTUAL EN CERTIFICADOS DE APORTACION

SALDO ACTUAL EN AHORROS
NOMBRE / FIRMA £
. DE CREDITOS EN LA CAJA DE AHORRO
RESOLUCION DEL ASESOR DE CREDITO Lo A
FECHA DE APERTURA DE CUENTA

FECHA DE RECEPCION DE LA CARPETA

NOMBRE / FIRMA
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Anexo 10

TABLA DE AMORTIZACION

CAJA DE AHORRO

£ Cclnﬁanzaa[ Desarrollo Comunitario "Apoyamos tus sueiios"

“ofpagames tus sunies”

FECHA EMISION [pozs-0e-14

TAELA DE AMORTIZACION

MCENCIA r.mmz

11200382 ONED# DOLARES
CODIGO CLEENTE hoooass

Consumo

M™ CUENTA DE AHDRROS [ D0033T
FONTE CHICAIZA MARIA CELESTINA

CEDURIFIPASAP hooz7ees0s
[pirECCIoN JIRADOR DE GONZAZLES ENEL LETRERO MIRALAGO. | [TELEFOND | oerasesoer|
IDATOS DE LA OPERACION I
FSTM 5.000,00} MES DE GRACIA |
CHA DE 2023-06-27
TASA INT. NOMINAL 14,00% OMCESION [SRACIA AUTOSEG 0|
CHA DE
FLAZD 24-PACOS WENCIMIENTO 2025-07-10) GRACIA CAPITAL i
[ZRACIA INTERES i
Eguno e p— R ST MENSUAL|
i - TIPO AMORTIZACION FRANCESH]
EA (Tasa Efectiva e
sal)
TABLA DE AMORTIZACION
Facha de Saldo
|Cuota Capital | Interés | Cuota | Seguro | Ahorro | V.Total | Estado
Pago Capital P
— w—
1 2023-08-10 4.843.23 156,77 B5,36 242,13 1.90 0.00 244,08 C
2 2023-09-10 465938 183,85 58,28 24213 184 0.00 243,97 Vigente
3 2023-10-10 4.471,55 187 63 54,30 242,13 177 0.00 243,90  NoVigents
4 2023-11-10 428336 188,19 53,84 24213 170 0.00 24383 NoVigents
5 2023-12:10 4.091,33 192,03 50,10 242,13 1.63 0.00 243,76 NoVigents
& 2024-01-10 3.808.49 192 B4 49,29 242,13 1.55 0.00 24368 NoVigents
7 2024-02-10 3.703.48 195,01 4712 242 13 1.48 0,00 243,81 Holigente
8 2024-03-10 3.503,11 200,37 41,76 242,13 1.41 0.00 243,54  NoVigents
] 2024-04-10 330314 190,57 42,18 24213 133 0.00 24346 NoVigents
10 20240510 3.099.41 203,73 38,40 242,13 1.26 0.00 243,38 NoVigents
11 2024-08-10 2809479 204,82 37,51 24213 118 0.00 243,31 Holigents
12 20240710 2.686.56 208,23 33,80 242,13 1.10 0.00 243,23 NoVigents
13 2024-08-10 2.476.67 208,69 32,24 242,13 1.02 0.00 24315  NoVigents
14 2024-09-10 2.264.30 21237 29,76 24213 0.94 0.00 24307 NoVigente
15 2024-10-10 2.048,57 215,73 26,40 242,13 0.88 0.00 242,98 NoVigents
16 2024-11-10 183124 21733 24,80 24213 078 0.00 242,81 Holigents
17 20241210 1.610.41 220,83 21,30 242,13 070 0.00 242,83 NoVigents
18 20250110 1.3&7.81 2220 19,53 24213 0,81 0.00 242,74  NoVigente
19 20250210 1.162.42 225,39 16,74 242,13 0,53 0.00 242,66  NoVigents
20 20250310 532,89 228,53 12,60 242,13 0.44 0.00 242,57  NoVigents
21 2025-04-10 701,82 23087 11.18 24213 0.35 0.00 24248 NoVigents
22 20250510 467,89 234,03 810 242,13 0.27 0.00 24240  NoVigents
23 2025-08-10 231,34 236,55 558 24213 0.18 0.00 242,31 Holigents
24 20250710 0.00 23134 270 234,04 0.9 0.00 234,13 NoVigents
TOTALES 0,00 £.000,00 803,03 5.803.03 24,82
AUTORIZACION

Por medio de& la presente, en forma libde v volunlama, AUTORIZD a ka Caja de Ahormo Confianza al desarmollo comunitanio, reakzar la
coniratacion de la Poliza por concepio de SEGURO DE DESGRAVAMEN para respaldar mi operacitn credilicia

ACEPTD TODAS LAS CONDICIONES ¥ AUTORIZACIONES ANTERIORMENTE INDICADAS

) Clignte:
Elabarade par:
SOMIA CARCLINA CALAGULLIN LECHON FONTE Cﬂlcrnlﬁzﬂra“ﬁamsl CELESTINA
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Anexo 11

PROCESO EXTRAJUDICIAL

PAGARE N°:11200397

Yo, MOLINA MARIN CARLOS IVAN C.C. 1759134883. SOCIO No.1000275, autorizo a la Caja de
Ahorro "Confianza al Desarrollo Comunitario”, el cobro por concepto de gestion de cobranza
extrajudicial en caso de retraso en el pago de mis cuotas, segun lo dispuesto por el 6rgano control,
Resolucion 165-2015F JUNTA DE POLITICA Y REGULACION MONETARIA Y FINANCIERA , y el cual
establece lo siguientes :

GESTION DE COBRANZA EXTRAJUDIGAL
SETIANES A.de 1a30dias | B. deR:?aG 6(:)3:"\:\;?;2: dias | D. mas de 90dias

P A.menora 100 6538 1623 317 25,5
'g' 5 8. de 1002199 735 16,46 B8 26,64
§ E C.de 2003 299 19 1783 2527 26,03
8 g D.de 3002499 832 2034 8 nn
g £ de 5002999 863 239 30H 3700

F. mayor 2 1000 888 2878 #o1 439

*A estos cargos descritos en esta resolucion se les agregara el valor que corresponda al IVA

Con pleno conocimiento de lo anteriormente descrito, a mas de los interes por mora correspondientes,
acepto y faculto a la cooperativa para realizar los cargos que corresponda por la gestion de cobranza
en caso de incurrir en el incumplimiento del pago de mis obligaciones en las fechas establecidas
segun la tabla de amortizacion.

Le hacemos conocer que el incumplimiento en los pagos de su crédito se comunicara al buro de
crédito, lo cual no le permitira obtener créditos en ninguna institucion financiera.

Cayambe, 19 de Julio de 2023

MOLINA MARIN CARLOS IVAN
C.C.1759134883
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2
UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

L.ibres y unidos en la diversidad

Carta de validacion

Yo, Lizandro Manuel Perugachi Limaico, titular de la cédula de identidad No.
1001868262, profesor a tiempo completo de la carrera de Contabilidad y Auditoria,
mediante la presente hago constar que el instrumento encuesta utilizado para el
desarrollo del Proyecto de Titulacion: MANUAL DE GESTION DE CREDITO Y
COBRANZA PARA LA CAJA DE AHORRO CONFIANZA AL DESARROLLO
COMUNITARIO, elaborado por la estudiante de la Universidad de Otavalo

Nombres y Apellidos

No. De cédula

Leslie Liseth Tuquerres de la Torre

1005005853

Reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos, y, por lo

tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos propuestos que se plantean.

de acuerdo con el siguiente detalle.

items Deficiente | Aceptable | Bueno Muy bueno | Excelente

20% 40% al 61% al 81% al 91% al
60% 80% 90% 100%

Congruencia

de items \/

Amplitud de S

contenidos

Redaccion /

de items

Claridad de /

precision

Pertinencia \/
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Promedio de la valoracion: }'ccf., /100%

Observaciones y/o comentarios:

M PARR O R 2R A
4 /

Para la constancia del presente, se firma en la ciudad de Otavalo , a los 23 dias del mes
de junio del afio 2023.

//
y ‘4“‘//2/2“?;,‘1LL-
/ Fz'ma \

Nombre.
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UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

L.ibres y unidos en la diversidad

Carta de validacion

Yo, Lizandro Manuel Perugachi Limaico, titular de la cédula de identidad No.
1001868262, profesor a tiempo completo de la carrera de Contabilidad y Auditoria,
mediante la presente hago constar que el instrumento entrevista utilizado para el
desarrollo del Proyecto de Titulacion: MANUAL DE GESTION DE CREDITO Y
COBRANZA PARA LA CAJA DE AHORRO CONFIANZA AL DESARROLLO
COMUNITARIO, elaborado por la estudiante de la Universidad de Otavalo

Nombres y Apellidos

No. De cédula

Leslie Liseth Tuquerres de la Torre

1005005853

Retine los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos, y, por lo
tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos propuestos que se plantean,
de acuerdo con el siguiente detalle.

items Deficiente | Aceptable | Bueno Muy bueno | Excelente

20% 40% al 61% al 81% al 91% al
60% 80% 90% 100%

Congruencia o

de items

Amplitud de \/

contenidos

Redaccion

de items \/

Claridad de /

precision /

Pertinencia 4
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Promedio de la valoracién: /29 ~/* /100%

Observaciones y/o comentarios:

] =
}\f 1 ,‘.«,74,“45&
{

Para la constancia del presente, se firma en la ciudad de Otavalo , a los 23 dias del mes
de junio del aiio 2023.

i

/ i%lﬁi ALy cA'
L

F¥in
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2
UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

Libres y unidos en la diversidad

Carta de validacion

Yo, Abdom Marcelo Simbaiia Villarreal, titular de la cédula de identidad No.
1001868262, profesor a tiempo completo de la carrera de Contabilidad y Auditoria,
mediante la presente hago constar que el instrumento entrevista utilizado para el
desarrollo del Proyecto de Titulacion: MANUAL DE GESTION DE CREDITO Y
COBRANZA PARA LA CAJA DE AHORRO CONFIANZA AL DESARROLLO
COMUNITARIO, elaborado por la estudiante de la Universidad de Otavalo

Nombres y Apellidos No. De cédula
Leslie Liseth Tuquerres de la Torre 1005005853

Retne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos, y, por lo
tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos propuestos que se plantean,
de acuerdo con el siguiente detalle.

items Deficiente | Aceptable | Bueno Muy bueno | Excelente
20% 40% al 61% al 81% al 91% al
60% 80% 90% 100%
Congruencia )
de items r
Amplitud de ;
contenidos v
Redaccion ¥
de items /
Claridad de V%
recision
Pertinencia i
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Promedio de la valoracion: ,/0:’ /100%

Observaciones y/o comentarios:

Para la constancia del presente, se firma en la ciudad de Otavalo , a los 23 dias del mes
de junio del afio 2023.

0
Firm< / "
s

’ Ao -
"/f_/)/;z"o N In204c U

F

Nombre,
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2
UNIVERSIDAD DE

OTAVALO

Libres y unidos en la diversidad

Carta de validacion

Yo, Abdom Marcelo Simbaiia Villarreal, titular de la cédula de identidad No.
1001868262, profesor a tiempo completo de la carrera de Contabilidad y Auditoria,
mediante la presente hago constar que el instrumento encuesta utilizado para el
desarrollo del Proyecto de Titulacion: MANUAL DE GESTION DE CREDITO Y
COBRANZA PARA LA CAJA DE AHORRO CONFIANZA AL DESARROLLO
COMUNITARIO, elaborado por la estudiante de la Universidad de Otavalo

Nombres y Apellidos

No. De cédula

Leslie Liseth Tuquerres de la Torre

1005005853

Retne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos, y, por lo
tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos propuestos que se plantean,
de acuerdo con el siguiente detalle.

Items Deficiente | Aceptable | Bueno Muy bueno | Excelente
20% 40% al 61% al 81% al 91% al
60% 80% 90% 100%
Con?gmencxa "
de items
Amplit'ud de o
contenidos
Redaccion 2
de items
Claridad de L
recision
Pertinencia L
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Promedio de la valoracion: /%7 /100%

Observaciones y/o comentarios:

Para la constancia del presente, se firma en la ciudad de Otavalo , a los 23 dias del mes
de junio del afio 2023.

b
Firmy/

V/IOrcel.; S‘m.[z;/,g 1%

Nombre.
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