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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El presente proyecto contiene la elaboración de una herramienta que fue diseñada 

para dar una solución efectiva en la morosidad que tiene la cartera de microcréditos 

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda., permitiendo así a los 

asesores de crédito un proceso de mejor análisis, evaluación y colocación, tomando 

así en cuenta el estado en el que se encontraba el índice de morosidad de la cartera 

de microcréditos. 

El primer capítulo de este proyecto trata sobre el contexto, justificación y 

definición del problema en la Matriz T, la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

“Chibuleo” Ltda. Se hace un diagnostico situacional con el fin de identificar el 

problema central, el segundo capítulo trata sobre el análisis de involucrados, el cual 

hace referencia a los factores internos como externos que se relacionan con la 

Institución, entre los cuales se encuentran los asesores de crédito, el ITSCO, la 

Institución, la SEPS; el tercer capítulo trata sobre la identificación del problema que 

está afectando a la Institución y sus respectiva solución ( Árbol de Problemas y 

Árbol de Objetivos); el cuarto capítulo hace referencia al análisis de alternativas, 

impacto de los objetivos, diagrama de estrategias y marco lógico, a través de la 

matriz marco lógico se elabora la propuesta de crear un manual de procedimientos de 

regulación de la cartera de microcréditos.  

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda., se hace un diagnostico 

situacional con el fin de identificar el problema central con este resultado obtenido se 



  

xii 

DISEÑO Y ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE 

REGULACIÓN DE LA CARTERA DE MICROCRÉDITOS, CON LA FINALIDAD DE 

REDUCIR LA MOROSIDAD EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

“CHIBULEO” LTDA., UBICADA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 

SECTOR SUR, AÑO 2019. 

 

elabora la propuesta de crear un manual de procedimientos de regulación de la 

cartera de microcréditos, con la finalidad de reducir la morosidad, donde consta de 

cuatro secciones fundamentales que es de los créditos, del proceso crediticio, de la 

colocación y aprobación y seguimiento y recuperación, las cuales ayudarán a una 

mayor interpretación de los créditos a colocarse por parte de los asesores, el 

propósito es reducir la morosidad de la cartera de microcréditos y a la vez contar con 

un personal fuertemente capacitado para cumplir de esta manera cada una de las 

metas propuestas para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda., donde 

permitirá la eficiente colocación y la reducción de morosidad y con ello una 

estabilidad económica y financiera.   

El cinco trata sobre la propuesta el cual incluye la elaboración del manual y 

socialización del mismo, el capítulo seis hace referencia a los aspectos 

administrativos, en el cual incluye los recursos y el presupuesto; y por último se trata 

el capítulo siete que incluye las conclusiones y recomendaciones.  
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ABSTRACT 

 

The present project contains the development of a tool that was designed to give 

an effective solution in the delinquency of the microcredit portfolio of the 

Cooperativa de Ahorro y Crédito "Chibuleo" Ltda. Thus allowing the credit advisors 

a better process analysis, evaluation and placement, taking into account the state in 

which the delinquency rate of the microcredit portfolio was. 

The first chapter of this project deals with the context, justification and definition 

of the problem in Matrix T, Cooperativa de Ahorro y Crédito "Chibuleo" Ltda. A 

situational diagnosis is made in order to identify the central problem, the second 

chapter deals with on the analysis of those involved, which refers to the internal and 

external factors that are related to the Institution, among which are the credit 

advisors, the ITSCO, the Institution, the SEPS; The third chapter deals with the 

identification of the problem that is affecting the Institution and its respective 

solution (Problem Tree and Objective Tree); the fourth chapter refers to the analysis 

of alternatives, the impact of the objectives, the strategy diagram and the logical 

framework. Through the logical framework matrix, the proposal to create a manual 

of procedures for regulating the microcredit portfolio is drawn up. 

In the Cooperativa de Ahorro y Crédito "Chibuleo" Ltda. A situational diagnosis 

is made in order to identify the central problem. With this result, the proposal to 

create a manual of procedures for regulation of the microcredit portfolio is drawn up. 

purpose of reducing delinquency, which consists of four fundamental sections that is 
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the credits, the credit process, the placement and approval and follow-up and 

recovery, which will help a greater interpretation of the credits to be placed by the 

advisors, the purpose is to reduce the delinquency of the microcredit portfolio and at 

the same time have a highly trained staff to fulfill in this way each of the proposed 

goals for the Cooperativa de Ahorro y Crédito "Chibuleo" Ltda., where it will allow 

the efficient placement and the reduction of delinquency and with it an economic and 

financial stability. 

The five deals with the proposal, which includes the preparation of the manual 

and its socialization; chapter six refers to the administrative aspects, in which it 

includes the resources and the budget; and finally, chapter seven is included, which 

includes the conclusions and recommendations. 
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CAPÍTULO I 

1. ANTECEDENTES 

1.01 Contexto 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., fue creada oficialmente por 

un grupo de jóvenes campesinos de la parroquia de CHIBULEO de la provincia de 

Tungurahua que, conjuntando la necesidad del desarrollo personal, migran a la 

ciudad de Quito, y cristalizan el sueño de conformar una institución cooperativa, 

mediante la ideología de la unión hace la fuerza. 

La cooperativa está constituida por 34 socios fundadores, oficialmente inicia sus 

operaciones el 24 de Octubre del 2010 a través del acuerdo Ministerial de Bienestar 

Social N° 147, actualmente se encuentra ubicada con su matriz en las calles Av. 

Doce de Noviembre &, Ambato 180109. 

Los pueblos indígenas solo eran considerados para la agricultura, ganadería y 

otras actividades relacionadas con el campo; nadie pensó que podrían administrar 

una Institución Financiera. A los indígenas al igual que otros sectores urbanos 

marginales pobres, las entidades financieras tradicionales los han calificado como 

sujetos de crédito de alto riesgo y zona no rentable; ante todo por el desconocimiento 

y la desconfianza sin capacidad de acceder a los servicios financieros. 
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Hoy en día el crecimiento sostenido que la institución ha tenido, en un contexto 

organizativo planificado en cada una de las áreas estratégicas, fijando una 

proyección hacia nuevos mercados con la misión de servicios, generando seguridad, 

confianza, fidelidad para los socios, logrando una participación conjunta y una 

armonización idónea, permitiendo el desarrollo del país, así como la calidad de vida 

de los socios. 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.,  posee las políticas las cuales 

desea y debe cumplir a cabalidad superando los requerimientos de los socios y la 

innovación permanente de cada uno de los servicios que brinda la cooperativa, 

trabajando en base a metas y así manteniendo una relación personalizada con cada 

socio. 

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

Superintendencia de Economía Popular y Solidaria  son importantes fuentes de 

servicios financieros en el área rural, siendo el rol de las entidades no-reguladas 

mucho más enfocado en las zonas rurales más remotas, aun cuando su rango de 

prestación de servicios era menor. 

Tomando en cuenta el dinamismo que enfrentan hoy en día las instituciones 

financieras, lleva a mantener una constante lucha para la mejora de estrategia en el 

área de créditos esto influye más en la tendencia del sector financiero que está 

basado en el ámbito de Cooperativas las cuales están regidas por la Superintendencia 

de Economía Popular y Solidaria (SEPS), a través de este ente regulador los gerentes 

y asesores de crédito buscan la manera de aportar con conocimientos y habilidades 

que generen beneficios para el crecimiento de la institución. 
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Basándose en la actualidad las nuevas tendencias sobre el área de créditos en una 

institución financiera, busca en si analizar las herramientas, estrategias, métodos que 

permitan llegar a la eficiencia y eficacia del análisis de la situación en la que se 

encuentra el socio, para así poder obtener resultados beneficiosos, con una 

rentabilidad alta y posicionamiento en el mercado.  

Por la razón antes mencionada es que las instituciones financieras se enfrentan al 

cambio, ya que este cambio es una necesidad tanto social, económica, política, 

cultural y tecnológica, con el fin de llegar al crecimiento y fortalecimiento de la 

Institución. 

El área de créditos se va a basar en el análisis  de la herramienta de desarrollo 

empresarial financiera, la cual va a permitir evaluar en qué grado de eficiencia y 

eficacia se encuentra la gestión de microcréditos esto se realizará a través de la 

planificación, organización, dirección y control de todas actividades analizadas por 

la alta gerencia., el propósito es corregir todas esas deficiencias que pueden existir, 

para de esta manera obtener un mejor análisis crediticio y calificación de los socios 

rigiéndose  a procedimientos, normas y políticas de créditos idóneas.  

Para la toma de decisiones los elementos más eficaces dentro de la institución son 

los manuales de procesos porque proporcionan información que se requiere para un 

cumplimiento conciso de funciones que permita a la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito Chibuleo Ltda., contar con una guía especifica en microcréditos y de esta 

manera poder ir reduciendo el riego de morosidad en dichos créditos y aumentando 

su rentabilidad. 
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El presente proyecto contiene una descripción concisa de reglas, políticas y 

procedimientos establecidos específicamente para el área de créditos de tal manera 

que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., conozca una manera de más 

fácil acceso para analizar a los socios y de esta manera eliminar tiempos muertos 

ocurridos por el doble trabajo del análisis financiero por parte del asesor.  

 

1.02 Justificación  

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., en el año anterior se 

encontraba arrastrando una cartera de morosidad en la cartera de microcréditos, 

según el estudio realizado,  esto está ocurriendo debido a que no se realiza un buen 

análisis crediticio por parte del asesor, la falta de comunicación de parte de la 

asistente de créditos, ya que no entrega información verídica para el ingreso de 

nuevas solicitudes de crédito, por otro lado también se presenta es la escases de 

capacitación y actualización de conocimientos financieros y crediticios al personal 

que labora en la institución, esto impide a que se tome decisiones asertivas dentro de 

la Institución. 

Este problema de morosidad de cartera está generando bastantes pérdidas 

económicas, este es uno de los aspectos más importantes para la creación del manual 

específicamente para microcréditos ya que a través del mismo se establecerán 

políticas y reglas adecuadas para un mejor manejo del área de créditos con respecto a 

microcréditos.  
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La implementación de este manual le permitirá tanto la alta gerencia como sus 

asesores de crédito, planear, organizar, dirigir y controlar el área de créditos de una 

manera eficiente y eficaz, con la finalidad de que esta conlleve a realizar un análisis 

verídico y a tomar decisiones oportunas, que ayuden de esta manera a la Cooperativa 

de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda., a reducir morosidad y aumentar su 

rentabilidad. 

 

1.03 Definición del Problema Central (Matriz T) 

Para poder definir el problema central dentro de la matriz t, se procede a definir la 

misma. 

Es la identificación del problema que afecta a una determinada población, el mismo que, 

en virtud de determinadas características, debe ser abordado en forma prioritaria por el 

Estado, directamente o a través de terceros, utilizando para ello el enfoque de proyecto. 

(Cempro, 2011) 

 

Tomando en cuenta al tema citado anteriormente se puede definir al problema 

como una circunstancia identificada que busca solucionar ciertas pautas deficientes 

encontradas, posee efectos y causas que en el mismo se producen y de esta manera 

busca dar soluciones en un tiempo futuro y a través del mismo dar mejorías 

eficientes, que permita tomar decisiones eficaces, para así de esta manera solucionar 

el problema encontrado dentro de la misma.  

1.3.01 Matriz T 
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SITUACIÓN 

EMPEORADA 

SITUACIÓN 

ACTUAL 

SITUACIÓN 

MEJORADA 

Intervención del ente de 

control u posible 

liquidación 

Altos Índices de 

Morosidad en la 

cartera de 

Microcréditos 

Reducción de morosidad y 

aumento 

de rentabilidad 

FUERZA 

IMPULSADORA 
CALIFICACIÓN 

FUERZAS 

BLOQUEADORAS 

  I PC I PC   

Recuperación de la cartera 
4 4 3 4 

Bajo interés en capacitación 

por personal operativo 

de morosidad    

  

4 4 5 4 

Escaso compromiso para 

aplicar políticas de crédito 

por parte 
Implementación de un 

manual de colocación 

  de los asesores. 

 

Eficiente aplicación de 

procesos  de colocación de 

Créditos 
4 3 5 4 

Deficiente análisis de la 

documentación  presentada 

   por el socio 

 

Capacitación y facilidad 

para acceder a la 

información  3 5 3 3 

Desinterés en la cultura 

financiera por parte de los 

socios 

requerida por parte del 

socio. 

   

 

Apoyo en el seguimiento 

por parte de los asesores.  
4 4 5 4 

Falta de seguimiento de la 

cartera en mora 
  
Figura  1 Matriz T 

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

1.3.02  Parámetros de calificación  

Se establecerán los siguientes parámetros de calificación:  

I= Intensidad  

PC = Potencial del Cambio 
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Tabla 1 

 Parámetros de calificación 

 

Fuente: Matriz T 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

1.3.04 Análisis de la Matriz T 

Tomando en cuenta tanto las fuerzas impulsadoras como las bloqueadoras se 

realizará el análisis de cada una de ellas. 

En el ámbito de bajo interés en la capacitación del personal operativo refleja una 

puntuación de 4, lo cual indica en una tabla de parámetros de calificación que es un 

porcentaje demasiado alto en lo que hace referencia al potencial de cambio, a su vez 

se encuentra asumiendo una respectiva revisión y aplicación de su intensidad que es 

de 3 puntos.  Escaso compromiso para aplicar políticas de crédito por parte de los 

asesores refleja que tiene un potencial de cambio de 3 puntos lo cual indica 

porcentaje medio, a diferencia de su intensidad que abarca una intensidad de 5 lo 

cual implica compromiso con el cambio potencial dentro del mismo. 

En cuanto al deficiente análisis de la documentación presentada por los socios 

indica la puntuación de 2 lo que indica que falta un poco más de integración 

financiera por parte de los analistas de créditos, demostrando así que su intensidad es 

de 5 puntos la cual aportado un a resolver la problemática presentada.  

NUMERACIÓN ESCALA PORCENTAJE  

1 BAJA 1 -- 25 

2 MEDIO BAJA 26 -- 49 

3 MEDIO   50 

4 
MEDIO 

ALTO  
51 -- 75 

5 ALTO 76 -- 100 
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El desinterés en la cultura financiera por parte de los socios implica que por no 

saber que su calificación baja por cada retraso que este tenga, refleja una puntuación 

de 3 puntos debido al carecimiento  de conocimientos crediticios dando como 

resultado 3 puntos de intensidad por el personal encargado de explicar al socio sobre 

dicho tema. 

Por último, la falta de seguimiento de la cartera de morosidad arroja un resultado 

de 2 puntos debido a que, el personal encargado de la documentación de los socios y 

la fecha de los pagos está capacitado y con los conocimientos necesarios en el 

ámbito financiero. En cuanto a la intensidad cuenta con 5 puntos, lo cual demuestra 

que es de gran importancia para el cumplimiento y pago a tiempos de los mismos 

créditos.  

En relación las fuerzas impulsadoras que indica sobre la recuperación de cartera 

en mora, indica el cambio potencial que esta se efectuará, el cual es de 4 puntos con 

una intensidad igual a 4 puntos, lo que implica que esta será una fuerza mayoritaria 

para cumplir con los establecido. La implementación de un manual de colocación 

tiene un potencial de cambio de 4 puntos y una intensidad de 4 puntos lo cual 

implica que esta también sea una fuerza mayoritaria ya que el personal que labora en 

la institución financiera percibe una recuperación de cartera debido a que su 

aplicación de conocimientos financieros dando e implementación del manual en la 

Institución.  

Enfocado en la Capacitación y facilidad para acceder a la información requerida 

por parte del socio, considerar un cambio radical ya que refleja una puntuación de 5 

puntos en lo que se refiere a potencial de cambio y una intensidad de 3 puntos, 
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debido a los pasos internos que sigue la Cooperativa, facilitará un conocimiento 

básico financiero a sus socios. 

Eficiente aplicación de  colocación de Créditos , su potencial de cambio está 

radicado en 5 puntos y su intensidad en 3 puntos ya que estos son adecuados ya que 

se analiza el cumplimiento de pago de los préstamos, sino también en el ámbito de 

captar clientes, tomando en cuenta  la atención a los socios de manera eficaz y 

eficiente en su cual es una estrategia positiva que permitirá influir bastante en el área 

de créditos, se ha interactuado con los posibles problemas que se presentan en el 

diario laboral  de los asesores y analistas financieros, y aportarán de manera 

personalizada a las soluciones de las distintas funciones para reducir la morosidad en 

los microcréditos.  

El apoyo en el seguimiento por parte del área de cobranzas  hace que este sea más 

eficiente y efectivos de tal manera que la documentación  presentada por el socio  se 

pueda evidenciar, este tiene un potencial de cambio de 4 puntos y una intensidad 

igualmente de 4 puntos gracias a la manipulación y seguimiento necesario para el 

proceso del pago de los créditos. 

En la coordinación de los cobros y recuperación de la cartera se ha evidenciado 

que tanto en el potencial de cambio como en la intensidad ha mejorado de una 

manera notable, ha comparación de los periodos anteriores, aunque hay que 

establecer parámetros que permitan alcanzar las estrategias y lineamientos colocados 

por la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria.  
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CAPÍTULO II  

2. ANÁLISIS DE INVOLUCRADOS 

2.01 Análisis de Involucrados  

El análisis de involucrados es la identificación de los actores del proyecto, lo que incluye 

la investigación e interpretación de sus necesidades, expectativas e intereses. En dicho 

análisis, además de identificarlos definimos su rol, participación e impacto. Esto lo 

hacemos para crear estrategias que permitan beneficiar al proyecto y asegurar su 

continuidad y posterior éxito. (Ingenio empresa, 2017) 

 

El análisis de involucrados de acuerdo a lo anterior párrafo citado hace referencia 

a todas las personas o grupo de personas que en ello se integran, las cuales participan 

directamente en el problema plantado, siendo así estos afectados o favorecidos 

acorde a los intereses planteados por el mismo.  

2.01.01 Definición de Mapeo de Involucrados 

“Es una herramienta de análisis cuyo propósito es ayudar a comprender el proceso 

de formación de las políticas, en el pasado y presente, y ayudar a predecir e 

influenciar del desarrollo prospectivo de una determinada política” (Castro, 2009, 

Pag.17). 

El mapeo de involucrados va a permitir un análisis concreto de todo lo que se va a 

realizar en el proyecto, ayudando de esta manera a tomar decisiones asertivas que 

permitan establecer políticas estratégicas. 
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Luego de obtener los involucrados, se determina su situación de acuerdo con el 

problema y busca una solución que se enfoque a las mismas relacionadas con el 

problema central. 

2.02 Mapeo de Involucrados 

Figura  2 Mapeo de Involucrados 

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 
Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

2.02.01  Análisis del mapeo de Involucrados  

 En los involucrados se va definir las circunstancias planteadas, los cuales tendrá 

como participantes a los asesores de créditos quienes se caracterizan por sus 

conocimientos en el área de comercio, son los encargados de recopilar y analizar la 

información necesaria para la colocación de un crédito y brindar de esta manera las 

herramientas necesarias y satisfacer las necesidades del socio. 
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 Los socios son prácticamente la rentabilidad de una institución financiera, son las 

personas que solicitan un préstamo sea cual sea su necesidad, el objetivo de adquirir 

un préstamo es el poder invertir en un emprendimiento innovador.  

 Considerando a la Institución como unos de los intermediarios más importantes, 

ya que esta será la que promoverá la revisión de las operaciones en cuanto se refiera 

a lo que es análisis crediticios y colocación, esto se deberá realizar acorde los 

parámetros establecidos, considerándole, ya que es de igual manera importante en 

los procesos para la reducción de morosidad e incremento de la rentabilidad.  

 La intervención de la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria (SEPS), 

ya que este es el ente de control y regulación de todo lo que es nivel de cooperativas, 

esta es la encargada de ejecutar a cabalidad todos los lineamientos vigentes de la ley 

y además determina las resoluciones que sancionen o disuelvan los distintos casos 

que se presenten en la misma. 

 Como último involucrado será el Instituto Tecnológico Superior Cordillera 

(ITSCO), este intervendrá con su reglamento interno, para así saber que se debe 

hacer o no hacer en la elaboración del trabajo de titulación. 
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2.03 Matriz de Análisis de Involucrados 

Grupos Intereses
Problemas 

Percibidos

Recursos y 

Mandatos

Interés sobre el 

proyecto 

Conflictos 

potenciales

ITSCO

Asesores de 

Microcréditos

SEPS

Socios

Institución

Permitir la 

realización del 

proyecto para aportar 

con los 

conocimientos 

Bancarios y 

Financieros.

Reducir tiempos de 

morosidad en su 

carácter.  

Disminuir los índices 

de morosidad de las 

SEPS 

Garantizar el retorno 

de su inversión 

Reducir la cartera en 

mora.

Estudiantes con 

desconocimiento 

sobre el tema tratado.

Carácter del socio 

negativo.

Aumento de 

presentación de 

reclamos crediticios.

Carencia  de 

conocimiento del 

nivel de morosidad 

de la Institución.  

Desorganización de 

procesos  

Reglamento interno 

del ITSCO.

Conocimiento de la 

cartera

Infraestructura

Tecnología

Basilia I, II y III.

Ley Orgánica 

Popular y Solidaría 

del sector financiero 

popular y solidario 

art 147 literal a y b

Firma de pagarés

Documentos que 

garanticen el pago.

Ley General de 

Instituciones del 

Sistema Financiero 

ART. 84

Aplicación del 

proyecto para 

resolver la 

problemática 

Mejor remuneración 

y comisión de 

acuerdo a sus 

funciones. 

Introducir 

conocimiento de 

políticas y regulación 

impuestas por el ente 

regulador.

Poder cubrir las 

deudas pendientes, 

para de esta manera 

poder acceder a un 

nuevo crédito.

Mejora eficiente en 

los procesos de 

colocación de 

créditos.

Información 

inadecuada 

Desinterés en 

aplicación de 

procesos de crédito 

Desvinculación por 

parte de la 

Institución.

Perder sus ahorros  

Incumplimiento de 

las políticas 

establecidas. 

 
Figura  3 Matriz de Análisis de Involucrados 

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha
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2.03.01 Análisis de la Matriz de Involucrados  

 Teniendo en cuenta la problemática planteada en la Matriz de Involucrados se 

analizará su participación, la cual se detallará a continuación:  

 La institución con respecto a los créditos registra un atraso en cuanto a cartera de 

morosidad, registra un número considerable en cuanto a errores por falta de análisis 

de carpetas y documentación falsa presenta en las oficinas, en cuanto se debe 

establecer lineamientos básicos para el cobro de ellos mismos. 

 Los socios según el registro muestran atrasos en el pago de sus cuotas mensuales, 

por la cual la institución se encuentra con cartera en mora, el cual significa una 

pérdida para la institución.  

 La Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, como ente regulados de 

las cooperativas tiene un rol muy importante, ya que esta determina mediante 

resoluciones las aprobaciones o negociaciones de los reclamos financieros que se 

genera por tener cartera vencida. 

 Los asesores de microcréditos, tiene la capacidad de escuchar a las personas, 

buscar toda la ayuda pertinente y enseñarles cómo debe de enfrentar situaciones 

futuras, lo que le hace tener al asesor un papel de líder, con valores de integridad y 

sobre todo totalmente confiable  

 Por último, el interés del ITSCO, la realización y aplicación de proyecto para 

aplicar los conocimientos adquiridos por sus estudiantes y de esta manera reducir los 

niveles de morosidad he incrementar la rentabilidad de la Institución, ya que aportar 

con soportes financieros. 
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CAPÍTULO III   

3. ÁRBOL DE PROBLEMAS Y OBJETIVOS 

3.01 Árbol de Problemas 

 “Este es un diagrama de flujo que presenta una visión general e integrada de los 

principales problemas de la situación en cuestión, con relaciones de causa y efecto 

establecidas entre ellos.” (Castro, 2009, pág. 9) 

Es por ello que, este árbol permite analizar la situación crítica en la que se 

encuentra dichas instituciones, tomando en cuenta los efectos y las causas de este 

árbol se puede determinar el problema central que posee una organización.  

También se le puede definir como un esquema de todos los aspectos sé que 

presentan de manera agrupada en el transcurso de un proceso, la cual tiene como 

finalidad llegar a conocer lo que afecta a la misma y cuáles son los motivos por lo 

que esta se comporta de esta manera, permitiendo hacer un análisis especifico que 

permita reconocerlos para luego enfocarse en una posible solución de la misma.  
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3.01.01 Árbol de problema 

Intervención permanente del ente de control y cierre de la Institución.

Aumento en valores de 

provisiones 
Pérdida de capital 

Ineficiente realización 

de funciones.

Altos índices de morosidad en la cartera de Microcréditos

Poca profundidad en el 

análisis del sujeto de 

crédito.

Proceso inadecuado de 

colocación.

Reducción de carácter 

del socio (Voluntad de 

pago)

Escaso análisis 

de colocación 

Subjetividad para 

colocar por parte 

de los asesores

Altas metas 

establecidas 

por la 

Institución 

Falta de una 

jerarquía de 

aprobación de 

créditos 

Problemas en 

los negocios 

de los socios.

Poco uso de 

criterios técnicos 

para 

administración de 

emprendimiento 

PROBLEMA CENTRAL 

CAUSAS 

EFECTOS 

 
Figura  4 Árbol de Problemas 

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 
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3.01.02 Análisis del Árbol de Problemas 

Tomando en cuenta todos los aspectos que se encuentran mencionados en el árbol 

de problemas se dan por los siguientes motivos: 

Al hablar de los altos índices de morosidad en la cartera de Microcréditos, se 

puede evidenciar que hay escasez de análisis del sujetó crediticio lo que provoca 

dicho problema a la Institución.  

Este problema central posee sus causas las cuales son: poca profundidad en el 

análisis del sujeto crediticio, lo que implica dentro de la misma escaso análisis de 

colocación y la subjetividad para colocar por parte de los asesores de crédito, el 

proceso inadecuado de colocación que se da por las altas metas establecidas por la 

Institución y la falta de jerarquía de aprobación de crédito, la reducción del carácter 

del socio (Voluntad de pago), la cual se halla por problemas en los negocios de los 

socios y sus poco uso de criterio técnico para administración de emprendimientos.  

En cuanto a los efectos encontrados el aumento en los valores de provisiones, 

pérdida de capital e ineficiente realización de funciones; tanto las causas como los 

efectos llevarán a que la Institución tenga la intervención permanente del ente de 

control e incluso el cierre de la misma. 

3.02 Árbol de Objetivos  

En el nuevo árbol se describen soluciones relacionadas entre sí, ya no como causa y 

efecto, sino como medio y fin. Más precisamente, cuando existe una relación de 

causalidad entre dos soluciones, una aparece como fin y la otra, como un medio para 

lograr dicho fin. (Castro, 2009, pág. 10) 
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Tomando en consideración la decisión del autor, ha llegado a la conclusión que el 

árbol de objetivos es la situación invertida que se presenta en el árbol de problemas, 

indicando en el mismo las soluciones que en este se presentan, su formato y orden no 

cambia, este árbol considera todos los aspectos positivos y busca la manera más 

eficiente para realizarlos.  

Con el análisis objetivo se logrará que: 

• La situación futura se vea visualizado entorno a la resolución de los 

problemas anteriormente mencionados. 

• La relación del problema con los medios y fines sea entendida con tan solo 

verlo. 

• Los objetivos planteados tendrán su ponderación según su orden de 

importancia y acorde lo detalle en el mismo.  

• Se tomará en cuenta las alternativas de solución como lo primordial. 

Tomando en cuenta que se ha realizado todos esto se lograra mejorar la cartera en 

mora de microcréditos, reducir tiempos muertos y optimizar de esta manera del 

tiempo de los asesores y analistas financieros.



 

DISEÑO Y ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE REGULACIÓN DE LA CARTERA DE MICROCRÉDITOS, CON 

LA FINALIDAD DE REDUCIR LA MOROSIDAD EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO “CHIBULEO” LTDA., UBICADA EN 

EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO SECTOR SUR, AÑO 2019. 

 

 

3.02.01 Árbol de Objetivos:  

Intervención rutinaria del ente de control y continuidad de las 

funciones de la Institución.

Reducción en valores de 

provisiones 

Mantenimiento de 

capital 

Eficiente realización 

de funciones.

Bajos índices de morosidad en la cartera de Microcréditos

Profundidad en el 

análisis del sujeto de 

crédito.

Proceso adecuado de 

colocación.

Aumento de carácter del 

socio (Voluntad de 

pago)

Apropiado 

análisis de 

colocación 

Objetividad para 

colocar por parte 

de los asesores

Metas de 

colocación 

realizables 

establecidas por la 

Institución.

Implementación  

de una jerarquía 

de aprobación de 

créditos 

Adecuada 

localización de 

los negocios 

de los socios.

Uso de criterios 

técnicos para 

administración de 

emprendimiento 

OBJETIVO GENERAL

MEDIOS

FINES

 
Figura  5 Árbol de Objetivos 

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha
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3.02.02 Análisis del Árbol de Objetivos 

Tomando en cuenta los aspectos antes mencionados en el árbol de problemas, 

estos hacen referencia al árbol de objetivos ya que estos son los aspectos que se 

pretende introducir en el área crediticia, por lo que son todas las acciones que se 

debe realizar en el departamento a cabalidad para cumplir su objetivo  

Son tres medios que ayudaran a alcanzar la perspectiva planteada.  

Profundidad en el análisis del sujeto crediticio esta ira cogida de la mano con el 

apropiado análisis de colocación y la objetividad para colocar por parte de los 

asesores, se puede evidenciar que en este sentido se evitara la pérdida de tiempos 

muertos y de esta manera se optimizara los recursos de la Cooperativa generando 

más confianza para los socios. 

Proceso adecuado de colocación contará son soporte que son las metas de 

colocación realizables establecidas por la Institución y la implementación de una 

jerarquía de aprobación de créditos, de esta manera le permitirá al asesor una buena 

colocación. 

Aumento del carácter del socio (Voluntad de pago), este se alineará a la adecuada 

localización de los negocios de los socios y al uso de criterios técnicos para 

administración de emprendimientos, lo que implicará que el socio se encuentre en 

posibilidades de pagos puntuales.  

De igual manera se tomará en cuenta los fines que será de gran soporte, entre los 

cuales se obtuvo los siguientes: la reducción en valores de provisiones, 

mantenimiento de capital y eficiente realización de funciones, estos fines y estos 
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medios llevará a la intervención rutinaria del ente de control y continuidad de las 

funciones en la Institución. 

Al observar todas las variables que se presentan, se debe implementar el manual 

de procesos para de esta manera poder reducir la morosidad, el mismo va a ser el que 

permita complementar los procedimientos que sigue la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito “Chibuleo” Ltda., de esta manera no solo se reducirá los tiempos muertos 

sino también reducirá los gastos y los costos que esta morosidad implica. 
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CAPÍTULO IV  

4. ANÁLISIS DE ALTERNATIVAS 

4.01 Matriz de análisis de alternativas 

“Se proponen acciones probables que puedan en términos operativos conseguir el 

medio. El supuesto es que si se consiguen los medios más bajos se soluciona el 

problema, que es lo mismo que decir que si eliminamos las causas más profundas 

estaremos eliminando el problema.” (Medina, 2009, pág. 10). 

Como lo muestra su conceptualización la Matriz de Análisis de Alternativas 

cuenta con objetivos esenciales que ayudará a que se realice el proyecto, la matriz de 

análisis de alternativas es considerada la más alta en lo técnico ya que ayudará con 

todos los recursos tecnológicos, financieros, documentación que se necesita para 

realizar un buen análisis crediticio. 
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Objetivos
Impacto sobre 

el proceso

Factibilidad 

Técnica

Factibilidad 

Financiera

Factibilidad 

social

Factibilidad 

política 

Total

Aumento de carácter 

del socio

Proceso adecuado de 

colocación.

Profundidad en el 

análisis del sujeto de 

crédito

13

4

5

4

15

5

5

5

15

5

5

5

14

4

5

5

15

5

5

5

Total Categoría

72

23

25

24

Alta 

Alta 

Alta 

Alta 

 

Figura  6 Matriz de Análisis de Alternativas 

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 
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Escala considerada en los parámetros: 

Tabla 2  

Escala de Parámetros 

Escala Parámetro 

Baja 0- 10 

Media  11  - 20  

Alta   21 - 30 
Fuente: Matriz de Análisis de Alternativas 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

4.01.01 Análisis de la Matriz de Alternativas 

      En los primeros parámetros de factibilidad política y social tiene un índice alto 

debido a que se relaciona con el trabajo técnico realizado por el personal del 

departamento. 

       El segundo parámetro tiene una calificación alta debido a que los procesos van 

directamente relacionada con la función qué realiza el asesor para poder manipular y 

analizar la información respectiva. 

      En el tercer parámetro tiene una calificación igualmente alta ya que implica que 

estas variables son notorias en el departamento de créditos. 

     En el sumario total que se obtiene es un puntaje de 72, el cual indica qué se debe 

realizar unos cambios sustanciales en todos los procesos debido a su categoría alta.  

     Al visualizar los objetivos que se plantean, se consideran todos los posibles 

factores que pueden incidir en la mejora de los procesos y análisis de créditos que 

actualmente causan el aumento de las provisiones, los cuales tienen una valoración 

https://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiW-N2wv77YAhWuSN8KHZJ7DIUQjRwIBw&url=https://twitter.com/itscocordillera&psig=AOvVaw0HFRbEUxwRRzxfFQNxVhEJ&ust=1515161704868680
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media alta, dando como resultado un gran aporte para los requerimientos necesarios 

en las mejoras que se pretenden establecer en un futuro, arrojando dichos resultados 

en un manejo eficiente de los tiempos que se requieren para cumplir con los 

reglamentos establecidos para reducir la morosidad. 

En cuanto al aumento del carácter del socio permitirá cumplir  tanto con todos los 

procedimientos subsecuentes, que son de gran importancia para la cancelación de los 

casos presentados los prestadores que tienen valores de pago.  
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4.02 Matriz de Impacto de los Objetivos  

Objetivos 
Factibilidad de 

lograrse
Impacto gènero 

Impacto 

ambiental 
Relevancia Sostenibilidad 

Aumento de 

carácter del socio.

Proceso adecuado 

de colocación.

Profundidad en el 

análisis del sujeto 

de crédito 

Educación financiera 

que promueve la 

Institución (5)

Disponibilidad de 

herramientas que 

existen actualmente 

para diseñar 

procesos (5)

Correcto ingreso 

de datos al sistema 

(5) 

Involucra la 

participación de las 

colaboradoras de la 

Institución(5)

Involucra tanto a 

hombre como 

mujeres 

pertenecientes a la 

Institución. (5)

Involucra la 

participación de los 

sujetos de crédito.(5)

La no 

discriminación de 

género, cultura o 

ideologías. (5)

La guía ayudará a 

mejorar la relación 

de los empleados de 

la Institución (4)  

Reducción de 

suministros de 

oficina (4)

Permite el 

cumplimiento de 

metas establecidas 

por la Institución (5)

Permite el 

cumplimiento de 

metas establecidas 

por la Institución (5)

Evita aumentar la 

cartera en mora. (5)

Promueve la 

disciplina para el 

acceso de recursos 

futuros (5)

Compromiso por 

parte de los asesores  

de la Institución (5)

Compromiso de la 

utilización del 

manual por parte del 

personal de la 

INstitución (5)

Total Categoría 

25

24

24

Alta 

Alta 

Alta 

 
Figura  7 Matriz de Impacto de los Objetivos 

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha
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4.02.01 Análisis de la Matriz de Impacto de Objetivos 

Como objetivo se pretende establecer la profundidad en el análisis del sujeto de 

crédito, para ello se determina correcto ingresos de datos al sistema (5), por lo que se 

debe involucrar la participación de los sujetos de crédito ya que todos los 

colaboradores son capaces de realizar el trabajo asignado, para el logro de los 

objetivos planteados, con un impacto de género (5), también se generara reducción 

de los suministros de oficina, por lo que tendrá un impacto ambiental de (4), como 

evitará aumentar la cartera en mora de la Cooperativa, con relevancia de (5), y de 

esta forma se dará el compromiso de la utilización del manual por parte del personal 

de la Institución , por lo tanto se establecerá una sostenibilidad de (5), se obtendrá un 

total de 24 y se encontrara en una categoría alta. 

Otro de los objetivos es el proceso adecuado de colocación de la cooperativa, es 

decir realizar un análisis más profundo sobre la situación del socio, con una 

factibilidad a lograrse de (5), disponibilidad de herramientas que existen actualmente 

para diseñar procesos (5), también se deberá involucrara tanto a hombre como 

mujeres, con una calificación de (5), por lo tanto se corresponderá a ayudar a mejorar 

la relación de los empleados se la Institución (4), y se cumplirá con las metas 

establecidas por la Institución (5) , con una sostenibilidad en el compromiso por 

parte de los asesores (5), se obtendrá un total de 24 y se encontrara en una categoría 

alta. 

Como último objetivo, se establece el aumento del carácter del socio, para medir 

la capacidad de pago, educación financiera que promueva la Institución, 

estableciéndole una factibilidad a lograrse de (5), posteriormente involucra la 
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participación de los colaboradores de la Institución(5), corresponderá la no 

discriminación de género, cultura o ideologías, asignando un impacto ambiental de 

(5), también permite el cumplimiento de metas, con relevancia de (5), para la 

disciplina para el acceso e recursos futuros, con sostenibilidad de (5), se obtendrá un 

total de 25 y se encontrara en una categoría alta. 

Tomando en cuenta todos los factores que abarcan los objetivos planteados en la 

tabla anterior son de gran impacto para lo que se quiere llevar acabo con su 

puntuación de 73, da a notar que tanto los recursos materiales, como los del área de 

créditos serán de gran aporte para que las metas se cumplan. 

 

4.03. Definición del Diagrama de Estrategias  

 

 

“La estrategia competitiva consiste en desarrollar una amplia fórmula de como la 

agencia va a competir, cuáles deben ser sus objetivos y que políticas serán necesarias 

para alcanzar tales objetivos” (Puebla, 2012, pág. 67). 

 

Las estrategias son acciones que se llevan a cabo con el fin de alcanzar 

determinados objetivos, pero que precisan cierto grado de dificultad en su 

formulación y ejecuciones, es decir, son acciones que al momento de formularlas, 

requiere de cierto análisis; y que al momento de ejecutarlas requiere cierto esfuerzo. 
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4.03.01  Diagrama de estrategias 

Intervención rutinaria del ente de control y continuidad de las funciones 

de la Institución.

Profundidad en el 

análisis del sujeto de 

crédito.

Proceso adecuado de 

colocación.

Aumento de carácter del 

socio (Voluntad de pago).

Verificación del historial 

crediticio del socio 

otorgada por entes 

especializados.

Capacitación en el tema 

de créditos para los 

asesores.

Generar matrices de 

análisis de riesgo por 

tipos de negocios. 

Llevar un control de todos 

los documentos presentados 

por el socio.

Asegurarse que se disponga 

de un espacio suficiente 

para la realización eficiente 

de tareas.

Preparar programas de 

educación financiera. 

Diseñar acciones pre-

vencimientos

Fomentar una relación 

amable con los socios

Bajos índices de morosidad en la cartera de Microcréditos.  

Diseñar un manual de colocación de microcréditos. 

 
Figura  8 Diagrama de Estrategias 

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 
Elaborado por: Alexandra Ugsha 
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4.03.02  Análisis del Diagrama de Estrategias  

Tras el haber realizado el diagrama de estrategias se ha tomado en cuenta  que 

pese de acciones que ayudarán a la Institución a reducir la morosidad están las cuales 

se encuentran   verificación del historial crediticio, capacitación en el tema de 

créditos para los asesores, generar matrices de análisis de riesgo por tipos de 

negocio, estas ayudará a obtener  profundidad en el análisis del sujeto de crédito de 

esta manera se reducirá lo que es riesgo moral , las siguientes estrategias  es el llevar 

un control de todos los documentos presentados por el socio, asegurarse que 

disponga de un espacio suficiente para la realización eficiente de tareas, estas 

estrategias llevarán a un buen proceso de colocación y las últimas tres estrategias  

incluyen preparar un programa  de educación financiera, diseñar acciones pre 

vencimiento y fomentar una relación amable con los socios, esto conllevará a que 

aumente el carácter del socio que va relacionado directamente con la voluntad de 

pago del mismo. 

Estos tres componentes, junto con sus estrategias conllevaran a que existan bajos 

niveles de morosidad y aumento de la rentabilidad de la Institución, lo que se podría 

dar como resultado  la intervención rutinaria del ente de control y la continuidad de 

las funciones de la Institución. 

En cada uno de los objetivos se busca mejorar el proceso de colocación de la 

Cooperativa para que obtenga los máximos beneficios en todas las actividades, el 

conjunto de estrategias permitirá que el área de cartera de microcrédito pueda 

manejar los procedimientos mediante lo planteado. 
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4. 04 Definición de Marco lógico 

El Marco Lógico es una herramienta utilizada para facilitar el proceso de 

conceptualización, diseño, ejecución y evaluación de proyectos. Se sustenta en dos 

principios básicos: el encadenamiento (vertical y horizontal) y la participación, sólo la 

participación de todos los involucrados en el proyecto permite un abordaje más integral 

del problema, y por ende, mayores posibilidades de éxito (Castro, 2009, pág. 22) 

 

El método de análisis conocido como Marco Lógico ha ido cobrando cada vez 

más importancia por su uso habitual en los procesos de evaluación y de asignación 

presupuestaria, sin embargo, este método no sirve solo para los procesos sino 

también para tener una visión más completa de un programa o proyecto, 

concediendo una forma de presentar la información básica del mismo. 

Posteriormente facilita el proceso de evaluación al relacionar el logro de resultados 

de los proyectos o los programas a la planificación, diseño, ejecución, monitoreo y 

terminación de los mismos, este ayuda a que se fomente un mejor análisis y 

estructura presupuestaria de cuánto va a ser el valor a invertir. 
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4.04.01 Matriz  de Marco Lógico 

Indicadores Medios de Verificación Supuestos 

Finalidad 

Intervención rutinaria del ente 

de control y continuidad de las 

funciones de la Institución.

Estado jurídico de la Institución en la 

SEPS 

Categoría “Activa”.

Archivos digitales y físicos de la SEPS 

departamento jurídico.

El desobedecimiento de la 

Institución  a la normativa del 

ente regulador. 

Propósito del proyecto 

Bajos índices de morosidad en la 

cartera de microcréditos

 

Índice de Morosidad de la Institución 

menor igual al parámetro establecido 

por el ente de control 

IM ≤  6.04%

Reducción del 45.53% en el indice 

de morosidad de la Institución.

Reducción de 2.75 puntos en el 

índice de morosidad de l Institución. 

I.M. =          Cartera en Mora                 

          Total Cartera de Microcréditos  

                    

Estados Financieros de la Institución

 

Reportes financieros de la Institución

Reportes de la SEPS.

Dirección Nacional de Información 

Técnica y Estadística.

La no aplicación del manual de 

colocación de microcréditos. 
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Aumento de carácter del socio

Días de morosidad máximos de la 

cartera de microcréditos menor igual 

Limite superior de la cartera B1 (30)

D.M.Max ≤ B1 máx.

Reducción del 70.87% en los días de 

mora máximos de la cartera de 

Microcréditos. 

Información interna de la Institución

Reportes de la SEPS

Dirección Nacional de Información 

Técnica y Estadística.

Desestabilidad económica por 

parte del socio.

Componentes del proyecto 

Proceso adecuado de 

colocación.

Índice de morosidad de cada asesor 

menor igual al parámetro establecido 

por la Institución (5%).

IMA ≤ 5%

Reducción del 56.88% en el índice 

de morosidad en cada asesor.

Reducción de  3.79 puntos en el 

índice de morosidad de cada asesor.

I.M.A  = Cartera en Mora del Asesor                

          Total Cartera de Microcréditos

-Bitácoras emitidos por la Institución

-Informes emitidos por la Institución 

 

El desinteres del personal de 

crédito en la aplixcacion de 

criterios objetivo 

Profundidad en el análisis del 

sujeto de crédito.

Número de rechazo de solicitudes de 

préstamos en tiempo (t) menor  al 

Número de  rechazo de solicitudes de 

préstamo en tiempo (t-1) 

# de Rechazos (t) < # de Rechazos (t-
1)

Decremento de los rechazos de 

solicitudes de préstamos bancarios en 

un 50% 

Informes presentados por el jefe de 

Agencia de la Institución 

Ausencia de capacitaciones 

financieras y escases de 

instrumentos necesarios para 

las evaluaciones 
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Actividades 

- Verificación del historial 

crediticio del socio otorgada.

- Capacitación en el tema de 

créditos para los asesores.

- Generar matrices de análisis 

por tipos de negocios. 

- Llevar un control de todos 

documentos presentados por el 

socio.

- Asegurarse que se disponga 

de un espacio suficiente para la 

realización eficiente de tareas.

- Preparar programas de 

educación financiera. 

- Diseñar acciones pre-

vencimientos

- Fomentar una relación 

amable con los socios

Presupuesto

700 en capacitación

800 en el manual 

800 en acciones de pre vencimiento  

180 Transporte

200 Alimentación 

Suma: 2680

Medios de Verificación

Informes de asistencia a 

capacitaciones por parte de recursos 

humanos. 

Manual de colocación de 

microcréditos.

Archivo/expediente del socio

Facturas 

Recibos 

Notas de venta

Contratos

Informes de jefe de agencia

Supuestos 

Falta de información para la 

elaboración. 

Desinterés por parte de los 

empleados en asistir a las 

capacitaciones

Desinterés por parte de los 

socios en recibir educación 

financiera

Falta de aceptación de 

contactos pre vencimientos por 

parte del socio.

Falta de compromiso del 

personal de la Institución.

La no aprobación del 

presupuesto.

 
Figura  9 Marco Lógico 

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 
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4.04.02 Análisis del Marco Lógico: 

Se ha realizado el estudio con la finalidad de ayudar a reducir la morosidad en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Se determinó las actividades a realizar como capacitación en el tema de créditos 

para los asesores, diseño de un manual de colocación de microcréditos, socializar el 

manual de colocación de microcréditos, verificación del historial crediticio del socio 

otorgada, generando matrices de análisis por tipos de negocios, llevar un control de 

todos los documentos presentados por el socio, diseñar acciones pre vencimientos, 

fomentar una relación amable con los socios y preparar programas de educación 

financiera, para esto se necesita un necesitará de un presupuesto que es de $2680, el 

cual se detallará a continuación en lo que se va a invertir; por capacitación $700, la 

realización del manual de colocación para reducir la morosidad en los microcréditos 

$800, se utilizara $800 para acciones pre vencimiento, $180 este valor va a ser 

invertido en transporte y $200 en alimentación que es un factor importante al igual 

que los anteriores. Todo esto será verificado mediante informes de asistencia por 

parte de Recursos Humanos, manual de colocación, archivos y expedientes del socio, 

facturas, recibos, notas de venta, contratos e informes del jefe de agencia. Los 

supuestos que se pueden presentar son falta de información para la elaboración, 

desinterés por parte de los empleados en asistir a las capacitaciones, desinterés por 

parte de los socios en recibir educación financiera, falta de aceptación de contactos 

pre vencimiento por parte del socio y falta del compromiso del personal de la 

Institución. 
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Como segundo punto a conceptualizar son los componentes los cuales son 

proceso adecuado de colocación, aumento del carácter del socio y profundidad en el 

análisis del sujeto de crédito estos infundirán muy a fondo ya que son los que 

ayudarán a medir el índice de morosidad y a reducir los rechazos de solicitudes en un 

50%, estos serán verificados a través de bitácoras e Informes emitidos por la 

Institución. 

La finalidad es reducir la morosidad de 56.88% que es el índice de mora que la 

misma presenta, esto se logrará a través de la creación del manual de procedimientos 

de regulación de la cartera de microcréditos, con el cual también aumentará la 

rentabilidad de la Institución.  

El propósito del trabajo de titulación es elaborar procedimientos adecuados para 

la excelente colocación de créditos de la Cooperativa, se debe tener en cuenta 

indicadores como la evaluación continua de la herramienta, mediante medios de 

verificación como un reporte de control de procedimientos, para evitar la mora en la 

cartera de microcrédito. 
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CAPITULO V 

5.  PROPUESTA 

5.01 Antecedentes 

Para conocer la historia de los manuales administrativos hay que remontarnos, en primer 

lugar, a sus inicios como intentos formales o publicaciones y, posteriormente, como un 

instrumento más técnico y breve, alrededor del siglo XIX. Los primeros intentos fueron 

las publicaciones como circulares, memorándum e intrusiones internas. Se consideran 

antecesores porque fueron las primeras en donde se informaba al personal sobre algún 

asunto determinado o alguna acción que debían llevar a cabo. Surgen por la necesidad de 

instruir e informar. Durante la Segunda Guerra Mundial a los soldados se les tenía que 

adiestrar sobre las tácticas militares para que supieran las acciones, maniobras u 

operaciones que tenían que llevar a cabo en el frente de batalla. Surgieron a mediados del 

siglo XIX (Rodríguez & Valencia, 2002, Pág. 55).  

 

Por ende los manuales son como instructivos que facilitan la información, en el 

mismo se detalla paso a paso  como realizar ciertas tareas, los manuales constituyen 

una herramienta importante dentro de cualquier organización ya que el mismo 

facilita el desarrollo de sus funciones tanto administrativas como operativa, su 

complejidad es indispensable por sus estructuras, el volumen de sus operaciones, los 

recursos que se les asigna, la demanda de productos, y la ampliación de la tecnología 

hace que el uso de estos sea más dinámico. 

Según Gómez (1997) lo describe así “El manual de procedimientos es un 

documento que contiene la descripción de las actividades que deben seguirse en la 
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realización de las funciones de una unidad administrativa, o de dos o más de ellas” 

(pág.15). 

Según Cevallos  (2009) los manuales de procedimientos “Constituyen un 

documento técnico que incluye información sobre la sucesión cronológica y 

secuencial de operaciones concatenadas entre sí, que se constituye en una unidad 

para la realización de una función, actividad o tarea específica en una 

organización”(pág.12). 

Tomando en cuenta lo antes mencionado por los dos autores sobre los manuales 

de procedimientos indica que  es tener a la mano instrumentos que mejoren el 

trabajo. Lo que se busca dentro de un grupo de trabajo, empresa, organización o 

institución, es en sí, el mejoramiento continuo de sus actividades y el 

aprovechamiento óptimo de los recursos que dispone, el no utilizar de manera 

correcta el procedimiento trae como consecuencia la pérdida de tiempo y esfuerzo en 

el trabajo, además de los costos asociados al mismo, tomando en cuenta un elemento 

importante para el logro de los objetivos es la disciplina, ya que en una organización 

es de suma importancia acatar correctamente los lineamientos establecidos. 

Justificación de a herramienta  

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda., frente a los cambios que 

ha venido arrastrando años anteriores indica que ha tenido altos índice de morosidad 

y reducción de la rentabilidad, se ha identificado que por la ausencia de 

procedimientos adecuados que vayan con la necesidad del área de créditos, ha 

generado que se utilicen procedimientos empíricos, ambiguos o mal estructurados lo 
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que está dando como resultados, bajas muy representativas de rentabilidad en la 

Institución, es importante que los empleados tengan definidas y claras sus funciones 

dentro de su área laboral para de esta manera lograr que los procedimientos se 

cumplan en el tiempo estipulado de una manera correcta y ordenada.  

Por lo cual, se elabora el presente manual como una herramienta indispensable 

para la Institución, dado que toda institución financiera debe tener un plan detallado 

y sistematizado que pueda hacer frente a las diferentes actividades que se presente en 

la misma, por ellos los manuales constituyen una herramienta indispensable para la 

buena gestión administrativa y financiera de la Institución. Asimismo, aporta al 

mejoramiento tanto de los procesos (administrativos- productivos y financieros), 

conformando una cultura de mejora constante dentro de la Institución. 

Objetivo general de la herramienta  

Servir como un instrumento de apoyo que defina y establezca la 

estructura orgánica y funcional formal, así como los tramos de control y 

responsabilidad y los canales de comunicación que permitan 

una adecuada funcionalidad administrativa de la institución. 

Objetivos específicos de la herramienta  

➢ Representar una guía práctica que se utiliza como herramienta de soporte 

para la organización y comunicación  

➢ Contener información ordenada y sistemática  

➢ Establecer claramente los objetivos, normas, políticas y procedimientos de 

la Institución.  



 

40 

DISEÑO Y ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE 

REGULACIÓN DE LA CARTERA DE MICROCRÉDITOS, CON LA FINALIDAD DE 

REDUCIR LA MOROSIDAD EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

“CHIBULEO” LTDA., UBICADA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 

SECTOR SUR, AÑO 2019. 

 

5.02 Descripción de la herramienta 

5.02.01 Orientación al Estudio 

5.02.01.01 ¿Qué es un manual de procedimientos? 

Según Gómez, (2002) argumenta que el Manual de Procedimientos es el documento que 

contiene la descripción de actividades que deben seguirse en la realización de las 

funciones de una unidad administrativa o de dos o más de ellas. Incluye además los 

puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando su responsabilidad y 

participación. Suelen contener información y ejemplos de formularios, autorizaciones o 

documentos necesarios, máquinas o equipos de oficina a utilizar y cualquier otro dato que 

pueda auxiliar en el correcto desarrollo de las actividades (pàg.17).  

Tomando en cuenta lo dicho por el autor se toma como referencia de que en el 

manual se detalla políticas y procedimientos que se deben cumplir a cabalidad y 

deben seguirse de manera continua para tener mejor desenvolvimiento en el puesto 

de trabajo y facilita el análisis para la colocación de créditos.  

En el manual de procedimientos se debe detallar descripciones precisas de manera 

que sea más fácil buscar y aclarar dudas o posible inconveniente, el mismo busca 

asegurar la informalidad en el desarrollo de trámites y procedimientos lo cual es 

indispensable contar con información y descripción claras. Este ayudará a establecer 

un sistema de información ya que se  necesita conocer las fuentes de entrada y sus 

respectivas salidas del proceso. 

5.02.01.02 Características del manual de procedimientos 

En la elaboración y actualización de los Manuales de una dependencia o entidad 

se puede considerar las siguientes etapas o características:  

➢ Reducción simple, corta, clara, concisa, precisa, fluida y comprensible. 

➢ Tener un proceso continuo de revisión y actualización  



 

41 

DISEÑO Y ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE 

REGULACIÓN DE LA CARTERA DE MICROCRÉDITOS, CON LA FINALIDAD DE 

REDUCIR LA MOROSIDAD EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

“CHIBULEO” LTDA., UBICADA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 

SECTOR SUR, AÑO 2019. 

 

➢ Facilitar a través del diseño, su uso, conservación y actualización  

➢ Estar debidamente formalizado por el representante legal de la Institución.  

5.02.01.03 Estructura de una manual de procedimientos 

La estructura de los manuales de procedimiento, como todo tiene su orden y 

estructura, sin embargo, hay variación de un manual a otro, todo depende de quién lo 

elabora y que tan detallado o sencillo lo requiera. El  siguiente manual de 

procedimientos consta de las siguientes partes que son:  

Contenido: 

➢ Portada.- Parte anterior de un edificio monumental, como una iglesia o 

catedral, donde está situada la puerta principal de entrada; suele dar a la calle 

principal y estar ornamentada. 

➢ Identificación.- Aquí se incluyen los datos de la empresa, logotipo, nombre 

de la empresa, denominación del manual, fecha de elaboración, número de 

páginas y datos relativos a la o las revisiones del manual.  

➢ Índice.- Presenta la relación de capítulos y apartados del documento.  

➢ Introducción.- Es una breve explicación del contenido total del manual. 

➢ Objetivo.- Muestra qué es lo que se quiere lograr con dicho documento. 

➢ Alcance.- Son todos los requisitos a cumplir para lograr el objetivo. 

➢ Responsable.- Es el puesto o la unidad administrativa que tiene a su cargo la 

preparación y aplicación del procedimiento. 

➢ Procedimientos.- Son la descripción detallada de las operaciones, se 

presentan por escrito y de una forma secuencial, describe en qué consiste el 

procedimiento, cómo, dónde y con qué se lleva a cabo. 
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➢ Glosario.- Es la lista que explica de forma técnica algunos conceptos 

relacionados en el contenido. 

 

Descripción: 

Se puede establecer dentro de este las siguientes etapas:  

 

 
Figura  10 Descripción de Etapas 

Fuente: Investigación Propia 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 

 

5.02.02 Descripción Metodología 

Este proyecto está dirigido directamente al Área de créditos de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda.,  se ha realizado un análisis de la cartera vencida 

de la Institución dando como resultado altos índices de morosidad y  reducción de la 

rentabilidad. Es ahí donde nace la falta de liquidez y los problemas económicos en 

general presentados por la misma, de esta manera se procede a realizar un manual a 
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través de la utilización de 7 matrices que son indispensables para su elaboración 

entra las más importantes se tiene el marco lógico la cual ayudará a la realización por 

medio de los factores aplicados en la misma.  

5.02.02.01 Métodos de Investigación  

Metodología  

Después de hacer el estudio de las respectivas variables y las matrices se quiere 

generar y estudiar la propuesta mediante la metodología de campo donde se utilizará 

el método de investigación deductivo, para obtener información clara, correcta y 

verídica. 

Investigación Deductiva 

Según Carvajal (2019) argumenta que la investigación deductiva es uno de los 

principales métodos de razonamiento o conclusión y un método de investigación 

imprescindible. En sentido amplio, por deducción se entiende toda conclusión a la que 

lleguemos después de un razonamiento. En un sentido más estricto y específico la 

deducción se entiende  como la demostración o derivación certera de la afirmación o 

consecuencia de una o de varias afirmaciones o premisas sobre la base de las leyes de la 

Lógica. 

 

Tomando en cuenta lo anteriormente mencionado por el autor este método de 

investigación deductiva es de suma importancia puesto que por medio de 

recopilación de información se  puede  desarrollar de soluciones para el problema 

identificado. 

5.02.02.02  Tipos de Investigación  

Investigación Cualitativa 
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“La investigación cualitativa estudia la realidad en su contexto natural y cómo 

sucede, sacando e interpretando fenómenos de acuerdo con las personas 

implicadas. Utiliza variedad de instrumentos  para recoger información como las 

encuestas, entrevistas, etc.” (Blasco &  Pérez, 2007). 

Esta investigación ayudará a la recopilación de datos e información que será útil 

para la realización del manual, se tomó como referencia al método cualitativo ya que 

permite el análisis de la situación de manera más específica ya que se relaciona 

directamente en la vida de los participantes.  

Población  

“El concepto de población proviene del término latino popularizo. En su uso más 

habitual, la palabra hace referencia al grupo formado por las personas que viven en 

un determinado lugar o incluso en el planeta en general” (Pérez, 2008). 

 Muestra  

“La muestra en el proceso cualitativo es un grupo de personas, eventos, sucesos, 

comunidades, etc., sobre el cual se habrán de recolectar los datos, sin que 

necesariamente sea representativo del universo o población que se estudia” (Pérez, 

2008).  

Dentro del proyecto la población comprende el conjunto de personas a considerar 

dentro de la investigación, los cuales son aplicados a todo el personal del área de 

créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. Por ser una 

población pequeña (11 empleados) no se calculará la muestra. 
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5.02.02.03 Técnicas de obtención de información  

Recolección de la información  

Las fuentes primarias de información para el proyecto de titulación se obtendrán 

directamente de la Institución  por medio de encuestas a todo el personal del área de 

créditos  de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Es importante mencionar que la información obtenida deberá de reunir aspectos 

relacionados obtención, análisis y presentación de la información requerida. Por lo 

tanto, se utilizará diferentes técnicas con el objetivo de ayudar a encontrar 

información verídica con más relevancia.  

Para la presente investigación se utilizará tanto la técnica de la observación como 

de la encuesta, recopila datos mediante un cuestionario previamente diseñado, sin 

modificar el entorno ni el fenómeno donde se recoge la información ya sea para 

entregarlo en forma de tríptico, gráfica o tabla.  

La observación ya que a partir de ella se podrá indagar, discutir y concluir sobre 

problemas o necesidades dentro del área de créditos  y entregar una respuesta 

dependiendo de lo captado en el proceso, llegando a un análisis breve y conciso, se 

tomará como referencia a la encuesta debido a que, con ella se pueden conocer las 

opiniones, las actitudes y los comportamientos de los mismos.  

El Modelo de la encuesta se presenta en el ANEXO 1 

5.02.02.04 Análisis de la Información  
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1. ¿Qué tiempo lleva trabajando en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

“Chibuleo” Ltda.? 

Tabla 3   

Tiempo que labora en la Institución  

Indicador  
Total 

Encuestas 
% 

De 6 meses a 1 año 0 0 

De 1 año a 3 años 9 81,82 

De 3 años a 5 años 0 0 

  5 años o mas                2 18,18 

Total 11 100 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 
Figura  11 Tiempo que labora en la Institución 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

 

El 81.82% del personal de la Cooperativa manifiesta que se encuentra laborando 

en el lapso de 3 a 5 años en la Institución, manifiestan que el 18.18% de los 

trabajadores se encuentran trabajando más de 5 años en la misma, brindando der esta 

manera un servicio satisfactorio a sus socios.  

0%

0%

82%

18%

De 6 meses a 1 año

De 1 año a 3 años

De 3 años a 5 años

  5 años o mas
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2. ¿Cuentan con capacitaciones para el mejor desempeño en su área de trabajo? 

Tabla 4  

Capacitaciones para un mejor desenvolvimiento  

Indicador  
Total 

Encuestas 
% 

SI 0 0 

NO 11 100 

Total 11 100 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 

 
Figura 12 Capacitaciones para un mejor desenvolvimiento 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

El 100% del personal de la Cooperativa manifiesta que al momento no cuentan 

con capacitaciones  para el mejor desempeño en su lugar de trabajo, lo que da como 

un aspecto negativo para el área de colocación.  

 

0; 0%

11; 100%

SI

NO
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3. ¿Tiene usted disponible herramientas para la medición del carácter del socio? 

Tabla 5  

Herramientas de Medición de carácter del socio 

Indicador  
Total 

Encuestas 
% 

SI 2 18.18 

NO 9 81.82 

Total 11 100 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 

 
Figura  13  Herramientas de Medición de carácter del socio 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

 

El personal de la Cooperativa en este caso los asesores de crédito indican que un 

81.82%  no tienen herramientas para la medición del carácter del socio, un 18,18%  

indica que si cuentan con sus respectivas herramientas, tomando en cuenta los datos 

antes mencionados se puede evidenciar que existe un lados negativo demasiado alto  

acorde al análisis del carácter del socio.  

18%

82%

SI

NO
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4. ¿Al momento de captar un socio se rige por la información externa (Buro de 

Crédito)? 

Tabla 6 

 Información externa  

Indicador  
Total 

Encuestas 
% 

SI 5 45,45 

NO 6 54,55 

A VECES 0 0 

Total 11 100 

 Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

 Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 
Figura  14 Información externa 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

El 100%  del personal encuestado manifiesta que si existe información externa, 

se analizará el buró de créditos para la colocación, pero en el mismo implica el 

deficiente análisis de las pautas establecidas por el ente regulador. 

45%

55%

0%

SI

NO

A VECES
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5. ¿Quién ingresa los datos de la solicitud de crédito?    

Tabla 7  

 Ingreso de datos  

  
Total 

Encuestas 
% 

Asesor 4 36,36 

Socio 7 63,64 

Total 11 100 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 
Figura  15 Ingreso de datos 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

El 36.36% del personal encuestado de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

“Chibuleo” Ltda., indica que la solicitud por ocasiones el llenada por el mismo 

asesor para de esta manera poder otorgar el crédito de manera satisfactoria, el 6.64%  

indica que es llenado por el mismo socio lo que implica un mal llenado de datos en 

la solicitud.  

36,36; 36%

63,64; 64%

Asesor

Socio



 

51 

DISEÑO Y ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE 

REGULACIÓN DE LA CARTERA DE MICROCRÉDITOS, CON LA FINALIDAD DE 

REDUCIR LA MOROSIDAD EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

“CHIBULEO” LTDA., UBICADA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 

SECTOR SUR, AÑO 2019. 

 

6. ¿Realiza usted inspecciones de los sujetos de crédito? 

Tabla 8  

Inspecciones al sujeto de Crédito  

Indicador  
Total 

Encuestas 
% 

SI 1 9,09 

NO 10 90,91 

Total 11 100 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 

 
Figura  16 Inspecciones al sujeto de Crédito 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

El 9,09% del personal de la Cooperativa indica que si realiza inspecciones a los 

socios después de entregar un crédito, sin embargo el 90,91% de los encuestados no 

satisface los requerimientos del cargo por lo que se considera que el manual 

propuesto deberá contener lineamientos estratégicos para lograr una gestión 

eficiente. 

9%

91%

SI

NO
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7. ¿Al momento de realizar una inspección utiliza fichas o documentos 

otorgados por la Institución? 

Tabla 9  

Utilización de Fichas  

Indicador  
Total 

Encuestas 
% 

SI 5 45,45 

NO 6 54,55 

Total 11 100 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 

 
Figura  17 Utilización de Fichas 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

El 55% del personal encuestado de la cooperativa indica cual momento de realizar 

inspecciones del socio no se utiliza fichas ni documentos que entrega la misma, esto 

impide el buen proceso de colocación y frena a los asesores de créditos a realizar un 

análisis crediticio de una manera satisfactoria.  

45%

55%

SI

NO
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8. ¿En qué factores usted se fija usted para medir la capacidad de pago del 

socio? 

Tabla 10  

Factores de médicos de pago  

Indicador  
Total 

Encuestas 
% 

Ingresos 3 27,27 

Gastos 6 54,55 

Activos Fijos 2 18,18 

Total 11 100 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 
Figura  18 Factores de médicos de pago 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

El 18,18% del personal encuestado de la Cooperativa indica cual momento de 

otorgar un crédito se fija en los ingresos que poseen los socios, el 54,55% del 

personal indica que se fija en los gastos que incurren cada uno de estos, y el 27,27% 

se fija en los activos fijos ya que, estos servirán como medio de pago en caso de que 

este no page su crédito otorgado.  

27%

55%

18%

Ingresos

Gastos

Activos Fijos
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9. ¿Al momento de generar un expediente del socio almacena toda la 

información necesaria del mismo? 

Tabla 11  

Almacenamiento de Información  

Indicador  
Total 

Encuestas 
% 

SI 5 45,45 

NO 6 54,55 

A VECES 0 0 

Total 11 100 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 

 
Figura  19 Almacenamiento de Información 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

 

El 55% del personal encuestado de la Cooperativa indica que no almacena la 

información necesaria del socio, es decir, que no pide los documentos indispensables 

que sirva de sustento para el mismo, lo que implica el aumento del riego de 

morosidad por parte del socio. 

 

45%
55%

0%
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A VECES
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10. ¿Realizan reuniones de análisis estratégico mensual en el área de créditos? 

Tabla 12  

Análisis Estratégico  

Indicador  
Total 

Encuestas 
% 

SI 0 0 

NO 11 100 

Total 11 100 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 

 
Figura  20 Análisis Estratégico 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

El 100% de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda., 

dijo que no se realizan reuniones mensuales en ningún departamento especialmente 

en el departamento de créditos, esto hace que no se pueda controlar internamente los 

problemas que se tenga en los diferentes departamentos. 

 

0; 0%

11; 100%
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NO
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11. ¿Al momento de presentar expedientes en comité de créditos con qué 

frecuencia han sido rechazados los mismos? 

Tabla 13  

Rechazos de Expedientes 

Indicador  
Total 

Encuestas 
% 

Siempre 0 0 

Nunca 0 0 

Frecuentemente 11 11 

Total 11 100 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 

 

 
Figura  21 Rechazos de Expedientes 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

 

El 100% del personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” 

Ltda., manifiesta que frecuentemente los expedientes que se presentan en comité de 

créditos son rechazados, esto se debe a un mal análisis crediticio, y a la falta de 

herramientas indispensables para su colocación. 

83,33; 83%

16,67; 17%

0; 0%

Individual
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12. ¿Se ha sentido presionado por las altas metas de colocación expuestas por la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda.? 

Tabla 14  

Presión de metas de colocación  

Indicador  
Total 

Encuestas 
% 

SI 11 100 

NO 0 0 

Total 11 100 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 
Figura  22 Presión de metas de colocación 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

 

El 100% de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” 

Ltda., anunciaron que si se sienten presionados por las altas metas de colocación que 

se son impuestas por la Institución, y esto ocasiona desacuerdos y mal ambiente 

laboral dentro de la misma. 
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13. ¿Le gustaría que se implemente  un manual de procedimientos que se de 

apoyo para usted al momento de colocar un crédito? 

Tabla 15 

 Implementación del manual  

Indicador  
Total 

Encuestas 
% 

SI 11 100 

NO 0 0 

Total 11 100 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 
Figura  23 Implementación del manual 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

 

Tras haber realizado la siguiente encuesta el 100% del personal que labora en la 

Institución dio un resultado positivo a la implementación de un manual de créditos 

para su mejor colocación, esto implica que, los asesores de crédito se encuentran a 

total disposición de adaptar las normas establecidas en el mismo y acatar lo 

establecido en el manual. 
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11; 100%
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14. ¿Cómo le gustaría que se socialicé el manual? 

Tabla 16  

Socialización del Manual  

Indicador  
Total 

Encuestas 
% 

Individual 10 83,33 

Colectiva 2 16,67 

Otras 0 0 

Total 12 100 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

 
Figura  24 Socialización del Manual 

Fuente: Encuesta realizada al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Elaborado por: Alexandra Ugsha  

 

 

Del 100% de los encuestados un 83,33% optaron por la socialización del manual 

de manera individual ya que de esta forma les será más fácil su interpretación y 

análisis, el restante que es del 16,67% dio como resultado de una forma colectiva 

para de esa manera poder socializar entre todos y verificar los inconvenientes 

presentados entre todo el personal que labora en la Institución.  
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5.03 Elaboración de la Propuesta y Socialización 

5.03.01 Elaboración del Manual 

MANUAL DE  

CRÉDITOS  
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Misión 

Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito que brinda 

oportunidades a nuestros socios y clientes en el sector de la economía 

popular y solidaria, a través de servicios financieros con enfoque de calidad, 

oportunidad y rentabilidad financiera y social, comprometidos con el 

desarrollo socioeconómico de nuestra zona de influencia. 

 

 

 

 

 

Visión 

 

Al 2024 la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo consolidará su 

liderazgo siendo referente del sector cooperativo, con indicadores 

financieros y sociales de calidad, personal especializado y comprometido 

con el desarrollo socioeconómico de la población. 
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1. Introducción 

Todas las Instituciones que conceden crédito a sus socios, manejan 

transacciones comerciales en las que van a tener que realizar posterior 

gestión  cobranzas a los mismos socios. 

Por ende hay que tomar en cuenta que en una gestión de cobranzas el 

asesor solo se involucrará hasta la cartera A3, pasado esa cartera tendrá 

que intervenir directamente el personal de cobranzas para recuperar dicho 

crédito no cancelado. 

En el presente manual se encontrará normas, políticas y procedimientos que 

el asesor de microcrédito debe seguir obligatoriamente para el bien de la 

Institución, toda la información entregada se basará en  lo estipulado por los 

Organismos de Control y el Código de Ética y Conducta ya que este aplicará 

las sanciones pertinentes descritas en la normativa interna de la  

Cooperativa de Ahorro y Créditos “Chibuleo” Ltda. 

2. Objetivo 

Diseñar gestiones de crédito para reducir el índice de morosidad de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos “Chibuleo” Ltda. 

3. Alcance 

El presente manual va dirigido estrictamente para el área de créditos de la 

Cooperativa de Ahorro y Créditos “Chibuleo” Ltda., ya que el mismo 

permitirá mantenerse dentro de los márgenes adecuados de vencimientos, 

contribuyendo de esta forma a disminuir el riego de crédito. 

4. Divulgación  

El presente manual va dirigido estrictamente para el personal de créditos de 

la Cooperativa de Ahorro y Créditos “Chibuleo” Ltda., queda prohibida la 

venta o aplicación del mismo en otras instituciones financieras sin la 

autorización respectiva de la misma.  
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SECCIÓN I  DE LOS CRÉDITOS 

  

1.01 Políticas generales de Microcréditos  

Las políticas del presente manual se sujetarán a las siguientes normas y 

policías internas de la Cooperativa de Ahorro y Créditos “Chibuleo” Ltda.,  y 

demás disposiciones aplicables a instituciones financieras controladas por la 

Superintendencia de Economía Popular y Solidaria. 

1.01.01 Base Legal 

a) Superintendencia de Economía Popular y Solidaria. 

b) Código Orgánico Monetario y Financiero 

c) Resoluciones a la Junta de Política y Regulación Monetaria y 

Financiera. 

d) Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria. 

e) Resoluciones de la Superintendencia de Economía Popular y 

Solidaria. 

f) Codificación de Resoluciones del Banco Central del Ecuador. 

g) Estatuto Social de la Cooperativa de Ahorro y Créditos “Chibuleo” 

Ltda.,   

h) Normas vigentes y aplicables al Sistema Financiero Popular y 

Solidario. 

 

1.02 Definición  de Microcréditos 

Este crédito se otorga a la persona natural o jurídica que posee un nivel de 

ventas anuales inferior o igual a UDS 100.000,00., o a un grupo de 

prestatarios con garantía solidaria, destinado a financiar actividades de 

producción y/o comercialización en pequeñas escalas, cuya fuente principal 

de pago la constituye el producto de las ventas o ingresos generados por 

dichas actividades, estas son verificados por la Entidad del Sistema 

Financiero Nacional.  
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1.02 Características del  Microcrédito 

 

a) Montos por proyecto: Se otorgarán créditos entre $ 200.000 

(doscientos) en adelante hasta $ 20.000.00 (Veinte mil).  Según rubro 

del Proyecto de desglosa el formato para Negociación de Créditos 

(Anexo 1). 

b) Entrega de fondos al Beneficiario: La entrega del monto total del 

crédito no se realizará necesariamente al inicio del proyecto, 

pudiendo programarse entregas parciales según requiera cada 

proyecto o conforme se determine durante el proceso de evaluación. 

c) Cantidad de cuotas: Se reintegrará hasta en 24 (veinticuatro) 

cuotas, dependiendo del monto del crédito y el plazo acordado 

incluido el período de gracia. 

d) Sistema de Amortización: Francés y Alemán. Se utiliza el Sistema 

de Amortización de Deudas Acumulativo o francés a fin de que las 

cuotas sean iguales y sean, una parte destinada a amortizar el capital 

y la otra al pago del interés sobre la deuda pendiente. 

e) Forma de Pago: Consistirá en un pago mensual con vencimiento el 

día 10 de cada mes. A los fines de la determinación de la cantidad de 

las cuotas se analizará la rentabilidad del Proyecto. En caso de mora 

se establece una tasa adicional del 10% (diez  por ciento) mensual 

sobre el saldo pendiente hasta el día de su efectivo pago.(Anexo 2 , 

Anexo 3 y Anexo 4)  

f) Tasa de Interés: Será del 22% (veinte dos por ciento) anual. Los 

beneficiarios que hayan pagado hasta la anteúltima cuota en término 

se le bonificará la cuota final. 

g) Garantías: Se podrán establecer garantías reales, personales, de 

tercero calificado (nota de aval y garantía efectiva) o solidaria (mínimo 

3 socios solidarios). El uso de la garantía solidaria no exime la 

responsabilidad personal de la devolución del crédito y el 

cumplimiento del proyecto. 
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1.04 Cuadro de Segmentación de Microcréditos  

Para el  Microcrédito se establecen los siguientes segmentos de crédito. 

 Microcrédito 

Minorista 

Microcrédito 

Acumulación 

Simple 

Microcrédito 

Acumulación 

Ampliada 

Monto Menor o Igual a 

1000,00 

Superior a 

$1000,00 y 

hasta $ 

10000,00 

 

$10000,00 

 

1.05 Requisitos  

a) Que sean socios de la Cooperativa 

b) Que sean mayores de 18 años y que la suma de la edad actual más 

el plazo del crédito no supere el límite de edad establecido en la 

póliza de seguro de desgravamen (70 años) y capacidad legal para 

contratar. 

c) Que ejerzan sus actividades económicas en un lugar fijo y/o contar 

con estabilidad domiciliaria, por lo menos un año, localizadas dentro 

del área de influencia de las agencias de la Cooperativa de Ahorro y 

Créditos “Chibuleo” Ltda., o zonas declaradas como de interés de 

operaciones para la Institución.  

d) Que desarrollen su actividad en los sectores de comercio, 

manufactura, servicios, agropecuario u otras actividades que o 

generen alto riesgo. 

e) Que la administración y/o operación del negocio este a cargo del 

solicitante o su cónyuge. 

f) Que  mantenga un ahorro o la base referencial de apalancamiento 

según las condiciones del producto de crédito a solicitar. 
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a) Encontrarse al día en el pago de sus obligaciones directas e 

indirectas ante la Cooperativa, o en cualquier institución del Sistema 

Financiero y/o del sector comercial. 

b) Que mantenga la capacidad de endeudamiento y pago. 

c) Que tenga historial crediticio dentro de la Cooperativa y/o   del 

Sistema Financiero evidenciado en la consulta del buró de crédito. 

d) Que el sujeto de crédito no cuente con las de 3 operaciones directas 

en el Sistema Financiero y como máximo 2 operaciones indirectas. 

e) Que el sujeto de crédito se enmarque en unos de los segmentos 

comprendidos por edades y monto de préstamos. (Anexo 5) 

 

1.06 Disposiciones Generales  

 

Sujetos de Crédito 

Son sujetos de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Créditos “Chibuleo” 

Ltda. Las personas naturales o jurídicas, hombres o  mujeres que sean 

trabajadores asalariados o propietarios de negocios, independientemente 

empresario o empresa y/o profesionales independientes, comerciantes 

mayoristas y/o minoristas, formales o informales que dirijan y/o una o varias 

actividades económicas en el sector comercial, servicio, industria y/o 

producción, agropecuarios, etc., cuyo domicilio laboral o comercial, este 

dentro de la zona de influencia de la oficina operativa. 

Persona Natural 

Una persona natural es responsable personalmente de las deudas 

y obligaciones de una institución.  

 

 

https://www.crecemujer.cl/capacitacion/comienzo-un-negocio/obligaciones-tributarias-que-tienes-como-microempresaria
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Persona Jurídica 

Una persona jurídica, las deudas u obligaciones se limitan a los bienes de 

la institución. 

SECCIÓN II DEL PROCESO CREDITICIO 

 

2.01 Análisis crediticio  

Se realizará la evaluación de la capacidad de la Cooperativa de Ahorro y 

Créditos “Chibuleo” Ltda., para cumplir con sus obligaciones financieras, 

este análisis ayudará a calcular la solvencia de la Institución.  

2.02 Solicitud de crédito  

Las solicitudes de crédito no podrán ser evaluadas, recomendadas, 

aprobadas ni sujetas a votación por directivos asambleístas, funcionarios y 

empleados de la institución que vayan a ser beneficiarios de dicho crédito 

que se tenga relación de parentesco o negocio con el socio solicitante. 

(Anexo 6) 

Para que el análisis sea efectivo el asesor de créditos deberá analizar los 

siguientes aspectos presentados en  (Anexo 7)  

2.03 Análisis financiero 

Esta comprenderá a una evaluación de la Cooperativa de Ahorro y 

Créditos “Chibuleo” Ltda., la cual se enfocará en la viabilidad, estabilidad y 

rentabilidad de un negocio, sub negocio o proyecto, este tipo de análisis lo 

realizarán profesionales que preparan informes utilizando índices que 

utilizan la información obtenida de los estados financieros y otros informes. 

a) Capital de Trabajo: De acuerdo al tipo de negocio y si tienen relación 

con el monto de la solicitud de crédito presentada.  

b) Rotación de Inventarios: Según el sector de actividad y el giro del 

negocio. 

 

https://www.crecemujer.cl/capacitacion/comienzo-un-negocio/de-que-se-trata-el-dicom
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a) Liquidez: Debe tener un relación (Pasivo Corriente / Activo Corriente) 

de al menos mayor a 1. 

a) Endeudamiento: Debe tener un relación (Pasivo Total / Activo Total) 

x 100 equivalente como máximo hasta el 50% 

b) Endeudamiento con Préstamo: Relación (Pasivo Total + Préstamo 

solicitado) / Activo Total, equivalente como máximo hasta el 70% 

c) Cobertura: Debe mostrar una relación de (Disponible Neto / cuota) 

mínimo de 3. 

d) Para los créditos con un análisis comprobado de ingresos (rol de 

pagos)y gastos con bajos márgenes de error se podrá aplicar como 

cobertura de cuota la aplicación de la siguiente formula: 

 

Ingresos -  Gastos = Excedente – 40% Margen de seguridad = Cuota 

estimada a pagar 

Capacidad de Pago= (Ingresos – Gastos) / Cuota >= 1.5 

 

2.04 Estabilidad Familiar  

En este aspecto se analizara lo siguiente expuesto por la normativa 

interna Institución: 

a) Numero de dependientes 

b) Situación de vivienda 

c) Estado civil del socio 

d) Otras fuentes de ingreso 

e) Referencias de conocidos y proveedores 

f) Buro de Créditos >= 700 puntos  

2.05 Moral de pago 

El riesgo moral informará cómo los individuos asumen en sus decisiones 

mayores riesgos cuando las posibles consecuencias negativas de sus actos 

no son asumidas por ellos, sino por un tercero. 
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a) Se aceptará como SCORING de 700 puntos (Reporte de buró de 

créditos) en el Sistema Financiero Nacional. El scoring de crédito 

deberá ser verificada en el Buró de Crédito previa autorización en la 

solicitud de crédito y/o formato de autorización de la consulta. (Anexo 

8) 

b) Se revisara si existe demanda judicial por créditos (documentos) 

c) Historial crediticio  

 

2.06 Sector Económico  

Las principales actividades económica a las que se dedican los socios 

que pertenecen a la Cooperativa de Ahorro y Créditos “Chibuleo” Ltda., son: 

Agropecuarias, Caza, Pesca, Silvicultura, Comercio, Construcción, 

Enseñanza, Manufactura, Profesionales, Técnicos y servicios y otros del 

sector formal e informal de la zona urbana y rural. 

 

En esta perspectiva el asesor de microcrédito deberá utilizar la matriz de 

riesgo de negocio en función del sector económico (Anexo 9). 

Es necesario que el Asesor de Microcrédito realice en esta parte un 

análisis de las condiciones del negocio. Para esto, se tienen los siguientes 

aspectos: 

a) Acceso al negocio 

b) Nivel de competencia 

c) Nivel de clientes 

d) Visibilidad del negocio 
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2.07 Garantías  

La garantía constituye la segunda fuente de pago, ya que la cancelación 

del crédito será establecida por la capacidad de pago y/o por la generación 

propia de recursos de la persona natural, actividad o negocio del socio. 

La garantía es un elemento del crédito que mitiga el riesgo crediticio, pero 

no es un factor determinante para su concesión, en consecuencia, se 

exigirán las garantías adecuadas al riesgo crediticio, no obstante, no se 

otorgaran operaciones basándose exclusivamente en la garantía.  

 

2.07.01 Tipos de Garantías 

La cooperativa aceptara garantías como:  

a) Hipotecas  

b) Prendas industriales 

c) Auto liquidable (Certificado de Depósito a Plazo) 

d) Personales (Quirografarios)  

 

 

2.07.02 Cobertura de Garantías  

 

La cobertura entendida para la Cooperativa de Ahorro y Créditos 

“Chibuleo” Ltda., es las siguientes detalladas en la tabla:  

 

Tabla de Cobertura de garantías  
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TIPO DE GARANTIA REAL FINANCIAMIENTO MAXIMO 

Hipoteca de vivienda rural 65% 

Hipoteca de vivienda urbana 70% 

Hipoteca terrenos agrícolas 60% 

Prenda industrial 80% 

Certificados de depósito a 

plazo fijo 

90% 

 

Tabla de Coberturas de Garantías Prendarias  

TIPO DE GARANTÍA REAL COBERTURA MÁXIMA 

Vehículos nuevos 85% 

Vehículos usados 80% 

 

Es obligación que el asesor de crédito presente escaneada la información 

para su posterior archivo digital en función de la fábrica de créditos. 

 

SECCIÓN III DE COLOCACIÓN – APROBACIÓN 
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3.01 Colocación  

La Cooperativa de Ahorro y Créditos “Chibuleo” Ltda., otorgará sus 

créditos basados en las disposiciones mencionadas a continuación. 

 

 

RESPONSABLE 

 

 

ACTIVIDAD 

Asesor de Crédito Preparar el expediente del socio 

(Informe Fotográfico) (Anexo 9). 

 

Jefe de Agencia 

 

Inicio de Comité 

 

Asesor de Crédito 

Presentar el perfil completo del 

socio (Anexo 10) 

 

 

Asesor de Crédito 

Exponer el caso verbal del socio 

ante el comité de créditos. 

 

 

Asesor de Crédito 

 

 

Indicar el monto solicitado  

 

 

Comité de Créditos 

Evaluación del comité ( asesor, jefe 

de Agencia, Coordinador de 

Microcréditos) 
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Se deberá tomar en cuenta de manera obligatoria que el asesor de 

créditos solo deberá intervenir hasta el monto de $3000,00 según lo 

detallado en la normativa interna de la Institución (Anexo 11 y Anexo 12). 

 

 

PROCESO DE COLOCACIÒN DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÈDITO 

“CHIBULEO” LTDA

JEFE DE AGENCIAASESOR DE CRÈDITOS COMITÈ DE CRÈDITOS

Fa
se

Inicio

Preparar el 

expediente

Presentar el perfil 

completo del socio

Exponer el caso 

verbal del socio

Inicio de comité Evaluación 

del comité 

Fin

Si esta 

completo

SI

NO
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3.02 Aprobación  

Para la aprobación de créditos se tomará en cuenta la concesión de los 

mismos; de acuerdo con el producto crediticio y al monto solicitado, en la 

cual se detallará a continuación:  

 

RESPONSABLE 

 

 

ACTIVIDAD 

 

Comité de  Créditos 

 

Para lo demás montos que no 

ingresa el asesor de crédito de 

presenta la siguiente tabla de 

responsables ( Anexo 12) 

 

 

Comité de  Créditos 

 

Decidir la aprobación, suspensión o 

negación de la operación del 

crédito. 

 

 

Comité de  Créditos 

 

Generar el informe del comité de 

créditos, legalizándole con la firmas 

(Anexo 14). 

 

 

Asesor de Créditos  

Generar una ficha para enviar al 

jefe de agencia para legalizar en el 

sistema financiero (Anexo 15). 

 

 

Asistente de Créditos  

Se genera el almacenamiento 

físico y digital. 

 

 

Asistente de Créditos 

Escoger la forma de notificación al 

socio del estado de su expediente 

(negado/aprobado) 

 

 



 

77 

DISEÑO Y ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE 

REGULACIÓN DE LA CARTERA DE MICROCRÉDITOS, CON LA FINALIDAD DE 

REDUCIR LA MOROSIDAD EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

“CHIBULEO” LTDA., UBICADA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 

SECTOR SUR, AÑO 2019. 

 

 

 

 

PROCESO DE APROBACIÒN DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÈDITO “CHIBULEO” 

LTDA

ASISTENTE DE CRÈDITOS COMITÉ ASESOR

F
a

s
e

Inicio

Fin

Aprobación del 

credito

Generar el informe 

del comité de 

créditos

Generar una ficha 

para enviar al jefe 

de agencia 

Generar 

almacenam

iento 

SI

Notificar al socio la 

aprobación o 

negación 

NO
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3.03 Acreditación  

Se dará respectivamente  un proceso voluntario mediante el cual la  

Cooperativa de Ahorro y Créditos “Chibuleo” Ltda., es capaz de medir la 

calidad de servicios o productos, y el rendimiento de los mismos frente a 

estándares reconocidos a nivel nacional y regional (Anexo 14). 

3.03.01 Características: 

a) Es voluntaria, la acreditación no puede ser impuesta ni una 

condición de la Institución para que esta pueda funcionar. Parte del 

interés propio de la directiva de la organización que se preocupa por 

trabajar de acuerdo a los mejores estándares internacionales (o 

nacionales). 

b) Es completa, la acreditación debe darse en la área específica de 

créditos de la Institución  

c) Experiencia enriquecedora, la acreditación debe ser un proceso a 

través del cual la Institución busca acreditarse por un proceso de 

aprendizaje. 

d) Los expertos deben ser personas altamente calificadas con amplia 

experiencia en el área de créditos de la Cooperativa de Ahorro y 

Créditos “Chibuleo” Ltda. 

 

Para la acreditación, intervendrán los siguientes colaboradores: 

a) Asistente de Crédito  

b) Cajera  

c) Socio 

Los asesores de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Créditos “Chibuleo” 

Ltda., deberán realizar los siguientes pasos: 
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RESPONSABLE 
 

 
ACTIVIDAD 

 
Asistente de Créditos 

Se le notificará mediante 
llamada telefónica 

 

 
Cajera 
 

Apertura de la cuenta del socio. 
 

  
Socio 

Depositara en certificados de 
aportación dependiendo el 
monto solicitado 

 

 
Socio  

Firmará la documentación legal 
(pagares, seguros, etc.) 

 

 
Asistente de Créditos 

Ofrecerle las alternativas de las 
notificaciones pre vencimiento y 
que firme. 

 

 
Socio 

 
Firmas (Anexo 18) 
           

 
Asistente de Créditos 

 
Acreditación Final 
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PROCESO DE ACREDITACIÒN DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÈDITO 

“CHIBULEO” LTDA

SOCIO ASISTENTE DE CRÈDITOS CAJERA

Fa
se

Inicio

Fin

Ofrecer alternativas 

de notificación Pre 

vencimiento 

Apertura de la 

cuenta del socio

Notificar mediante 

llamada telefónica 

Depositar en 

certificados de 

aportación 

Firma de 

documentos
SI

Acreditación 

Completo

Firma del socio

NO

SI

NO

SI

NO
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SECCIÓN IV SEGUIMIENTO Y RECUPERACIÓN 
 

4.01 Seguimiento  

Una vez desembolsado el crédito el asesor debe realizar inspecciones 

para medir la validez en el uso de los recursos otorgados al socio. Esto, lo 

debe hacer en función de las siguientes características: 

TIPO MUESTREO N° DE VECES FRECUENCIA 

Microcréditos 3% 1 Mensual 

 

Presentar informe escrito e informe fotográfico (Anexo 15) 

5.01 Recuperación  

 

En la recuperación, el asesor está en la obligación de realizar gestión de 

cobranza mientras que el socio NO exceda una mora de 15 días, es decir, 

cuando la calificación de cartera del socio sea de A3. 

Si el socio excede dicha cartera el asesor de créditos deberá notificar al 

departamento de cobranzas para que ellos realicen las funciones asignadas. 
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GLOSARIO 
 

A 

Asimetría 

Es una propiedad de determinados cuerpos, dibujos, funciones matemáticas 

y otros tipos de elementos en los que, al aplicarles una regla de 

transformación efectiva, se observan cambios respecto al elemento original.   

 

Acreedor 

Persona física o jurídica a quien se le debe dinero. El acreedor ostenta un 

derecho de cobro o de crédito contra un deudor. 

 

 

Activo fijo 

También denominado inmovilizado. Está integrado por los bienes y derechos 

de una empresa que no están destinados a la venta, sino a asegurar su 

funcionamiento y continuidad. Este tipo de activo se caracteriza por su 

permanencia en la empresa durante un periodo largo, normalmente superior 

a doce meses. Estos activos se amortizan durante toda la vida del bien. 

 

Activo financiero 

Valor que acredita la titularidad de determinados derechos económicos 

(acciones, dinero en efectivo, depósitos, valores de renta fija...). 
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C 

Cotización 

 

Cantidades sobre las que se aplican los porcentajes correspondientes para 

calcular las cuotas de la Seguridad Social. Estas cuotas las pagan tanto los 

trabajadores (se las descuentan en la nómina) como las empresas, y 

constituyen la principal fuente de ingresos de la Seguridad Social. 

 

Calificación de solvencia 

Estimación de la solvencia de una compañía, realizada por entidades 

especializadas. Tal valoración se plasma en el rating, que permite a los 

inversores evaluar el riesgo de las emisiones y de la propia empresa, 

generalmente distinguiendo entre las emisiones a corto y a largo plazo. Esta 

calificación también recibe el nombre de rating.  

 

Cancelación anticipada de préstamo 

Pago, antes del vencimiento pactado, del total o de una parte del importe 

pendiente de un préstamo. Por lo general implica el pago de una "comisión 

de cancelación", según se especifique en la póliza del préstamo (o en la 

escritura si se trata de una hipoteca). 

 

Capital 

Se denomina capital al principal de una deuda, que genera los 

correspondientes intereses. 
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Capital social 

Fondos propios de una sociedad que proceden de las aportaciones de los 

accionistas. La participación en el capital social de una empresa otorga a los 

inversores derechos en el reparto de beneficios, derechos de suscripción 

preferente en ampliaciones de capital y derechos de asistencia y voto en las 

juntas generales de accionistas. Junto con las reservas y los beneficios no 

distribuidos, forman los recursos propios de la empresa, que figuran en el 

pasivo del balance de cada sociedad. El conjunto del capital social está 

representado por las acciones, que pueden negociarse en la bolsa o no. 

 

D 

Desembolso 

Acción de pagar o entregar una cantidad de dinero, generalmente en 

efectivo y al contado. 

 

Dependencia 

Situación en la que se encuentra una persona que, por razones ligadas a la 

falta o a la pérdida de autonomía física, psíquica o intelectual, necesita la 

asistencia y/o ayudas importantes a fin de realizar los actos corrientes de la 

vida diaria. En general, situación en la que se necesita la asistencia de otras 

personas, para los actos esenciales de la vida y de comunicación con los 

demás. 
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G 

 

Garante 

 

Persona o entidad que responde del pago de una deuda en el caso de que 

el deudor principal no lo haga. En muchas ocasiones, la figura del garante 

es imprescindible para la obtención de un crédito. 

 

 

Garantía 

En operaciones a crédito, es la cuantía que se entrega para garantizar los 

compromisos contraídos. Consiste en el aseguramiento de una obligación 

principal, por ejemplo, mediante un documento suscrito por un tercero para 

garantizar a un banco que un cliente va a pagar un crédito. También se 

denomina garantía al conjunto de bienes con los que responder en caso de 

incumplir las condiciones pactadas del crédito. 

 

 

Gestión de carteras 

Servicio de inversión por el cual una entidad adopta de forma discrecional e 

individualizada todas las decisiones relativas a la composición y 

administración de una cartera de valores. La discrecionalidad implica que, 

en el ámbito de las instrucciones recibidas o donde se engloba el fondo, la 

entidad gestora puede adoptar en cada momento las decisiones que estime 

más convenientes; por tanto, cuando firma un contrato de gestión de 

carteras el inversor está delegando la adopción de decisiones de inversión. 
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H 

Hipoteca 

 

En términos coloquiales, se denomina hipoteca al préstamo con garantía 

hipotecaria, es decir, al que obtiene una persona a cambio de poner como 

garantía su vivienda (o la que será su vivienda). Pero, en realidad, la 

hipoteca solamente es la garantía, es decir, el derecho real sobre los bienes 

inmuebles que garantiza un contrato de préstamo o de apertura de crédito. 

El bien inmueble se hipoteca, es decir, se pone como garantía de que ese 

crédito se pagará. 

 

I 

Ingresos 

 

Partida que refleja, en unidades monetarias, las ventas de una compañía. Es 

la cifra con la que comienza la cuenta de resultados. 

 

 

O 

Oscilan 

Se denomina oscilación a una variación, perturbación o fluctuación en el 

tiempo de un medio o sistema. Si el fenómeno se repite, se habla de 

oscilación periódica. 

 

 

https://www.google.com.ec/search?rlz=1C1CHBD_esEC756EC756&q=que+es+oscilan&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwi12M_IxNLhAhXBtlkKHZMNDeUQkeECCCgoAA
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Obligación 

Activo financiero que representa una deuda a largo plazo de una sociedad 

con el propietario de la obligación. Es decir, la sociedad que emite las 

obligaciones se compromete a pagar a quienes las adquieren, los 

obligacionistas, un interés determinado 

P 

Patrimonio técnico 

Es el que define el valor máximo que pueden alcanzar los activos de riesgo 

de una institución financiera. 

 

Pagaré 

Título o documento por el que una persona física o jurídica se compromete a 

pagar una cantidad determinada en una fecha futura. 

 

Patrimonio 

Conjunto de bienes y derechos que posee una persona. 

 

 

R 
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Riego  

Es una medida de la magnitud de los daños frente a una situación peligrosa. 

El riesgo se mide asumiendo una determinada vulnerabilidad frente a cada 

tipo de peligro. Si bien no siempre se hace, debe distinguirse 

adecuadamente entre peligrosidad y, vulnerable y riesgo. 

 

Riesgo moral  

Es un concepto económico que describe aquellas situaciones en las que un 

individuo tiene información asimétrica acerca de las consecuencias de sus 

propias acciones y sin embargo son otras personas las que soportan las 

consecuencias de los riesgos asumidos. 

 

Recuperación  

Vuelta de una persona o una cosa a su estado normal después de atravesar 

una situación negativa. 

 

Rendimiento 

Resultado de una inversión, que comprende la suma de los intereses o 

dividendos obtenidos, más la revalorización o depreciación experimentada 

por el precio en el mercado. Si la depreciación es significativa se puede 

perder dinero, con lo que el resultado (el rendimiento) en su conjunto habrá 

sido negativo. 
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V 

Vencimiento 

 

Fecha en la que expira un contrato financiero, o en la que se devuelve al 

inversor la cantidad que abonó cuando compró un valor de renta fija. 
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ANEXOS 
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Anexo 1: Formato para Negociación de Crédito 
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Anexo 2: Tasa de Mora 

 

 

 

 

 

Anexo 3: Tabla de Calificación de Cartera  

Nivel de Riesgo 

Microcrédito 

Días de 
Morosidad 

Riesgo Normal 

A 1 De 0 hasta 5 

A 2 De 6 hasta 20 

A 3 De 21 hasta 35 

Riesgo Potencial 
B 1 De 36 hasta 50 

B 2 De 51 hasta 65 

Riego Deficiente 
C 1 De 66 hasta 80 

C 2 De 81 hasta 95 

Dudoso Recaudo D De 96 hasta 125 

Perdida E Mayor a 125 

Tomado de la Resolución Nª 245-2016 JMF 

 

 

 

Días de Retraso hasta el día 
de pago 

Recargo por 
morosidad hasta 

0 0% 

1 A 15 5% 

16 A 30 7% 

31 A 60 9% 

MAS DE 60 10% 

Tomado de: Tabla BCE, Regulación O51-2013, 29 de noviembre del 2013 
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Anexo 4: Tabla de Provisiones especificas 

Nivel de Riesgo Categorías 
Provisión 

Desde Hasta 

Riesgo Normal 

A 1 0,50% 1,99% 

A 2 2,00% 2,99% 

A 3 3,00% 5,99% 

Riesgo Potencial 
B 1 6,00% 9,99% 

B 2 10,00% 19,99% 

Riego Deficiente 
C 1 20,00% 39,99% 

C 2 40,00% 59,99% 

Dudoso Recaudo D 60,00% 99,99% 

Perdida E 100% 

Tomado de la Resolución Nª 255-2016 JMF 

 

Anexo 5: Tabla de montos de préstamos por edades 
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Anexo 6: Solicitud de crédito 
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Anexo 7: Matriz de Análisis de las 5C  de Crédito  
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Anexo 8: Autorización para la consulta en el buró de crédito  
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Anexo 9: Matriz de riesgo de negocio 
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Anexo 10: Informe de Inspección Microcreditico 
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Anexo 11: Documentos que contiene un expediente de crédito  
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Anexo 12: Niveles de Aprobación 
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Anexo 13: Observaciones en Trámites de Crédito 
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Anexo 14: Resolución del Expediente de créditos por parte del 

Consejo de Administración  (comité)  
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Anexo 15: Informe de Comité  
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Anexo 16: Reporte del listado de liquidación de créditos  
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Anexo 17: Informe de seguimientos de créditos concedidos 
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Anexo 18: Notificaciones de Pre vencimiento 
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5.03.02 Etapas de Socialización 

Notificación formal 

Se realizará la respectiva socialización dependiendo de los horarios establecidos 

por el Jefe de Agencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

Generar un cronograma de socialización 

Se basará en el camino más corto para realizar la aplicación del manual, ya que 

los asesores de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda., 

están en la obligación de adaptarse a los parámetros establecidos en el mismo.   

Socialización 

Se realizará el proceso mediante el cual los asesores de créditos, integrarán la 

cultura de su personalidad bajo la experiencia y de agentes sociales que rodean a la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda.  

Medición de impacto de la socialización 

Para medir el impacto se realizan encuestas que permitan medir el desempeño y 

eficiencia del manual. La encuesta de impacto se presenta en el ANEXO 2 junto con 

evidencias de la socialización en el ANEXO 3. 
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CAPÍTULO VI  

6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS  

6.01 Recursos 

“Los recursos son aquellos elementos que pueden ser utilizados por el hombre 

para realizar una actividad o como medio para lograr un objetivo” (Anzil, 2010). 

6.01.01 Recursos Humanos 

➢ Autor del proyecto 

 

➢ Jefe de Agencia 

 

➢ Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

 

 

6.01.02 Recursos Tecnológicos  

➢ Flash Memory 

➢ Computador  

➢ Televisor 

➢ Cable HDMI  

➢ Manual de procesos  

 

6.01.03 Recursos Administrativos  

➢ Resmas de Papel 
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➢ Encuestas  

➢ Inspecciones  

➢ Anillados 

➢ Impresiones  

➢ Esferos 

6.02 Presupuesto  

“Es una estimación programada, de manera sistemática, de las condiciones de 

operación y de los resultados a obtener por un organismo en un período 

determinado” (Burbano, 2005). 

Tabla 17  

Presupuesto 

Descripción  Cantidad 

Valor 

Unitario 

Valor 

Total  

Internet 198 Horas $ 1.20 $ 237,60 

Alimentación  60 días  $ 2,50 $ 150,00 

Movilización  60 días  $ 1,00 $ 60,00 

Impresiones 

125 

Impresiones $ 0,02 $ 2,50 

Anillado 1 Anillado $ 3,00 $ 3,00 

Esferos  4 esferos $ 0,40 $ 1,60 

Total 460,20 
Fuente: Investigación Propia 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 

 

6.03 Cronograma  

El cronograma es una herramienta muy importante en la gestión de proyectos, puede 

tratarse de un documento impreso o de una aplicación digital; en cualquier caso, el 

cronograma incluye una lista de actividades o tareas con las fechas previstas de su 

comienzo o final (Pérez, 2011). 
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Mes Enero Febrero Marzo Abril 

Semana 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 

Actividad          

CAPITULO I: ANTECEDENTES                           

Contexto                           

Justificación.                           

Definición del Problema Central Matriz “T”.                           

CAPITULO II: ANALISIS DE 

INVOLUCRADOS. 
                        

  

Mapeo de Involucrados                           

Matriz de Análisis de Involucrados.                           

CAPITULO III: PROBLEMAS Y 

OBJETIVOS. 
                        

  

Árbol de Problemas.                           

Árbol de Objetivos.                           

CAPITULO IV: ANALISIS DE 

ALTERNATIVAS. 
                        

  

Matriz de Análisis de Alternativas                           

Matriz de Análisis de Impacto de los Objetivos                           

Diagrama de Estrategias.                           

Matriz de Marco Lógico.                           

CAPITULO V: PROPUESTA.                           

Antecedentes de la Propuesta.                           

Descripción.                           
Formulación del proceso de aplicación de la 

propuesta. 
                        

  
CAPITULO VI: ASPECTOS 

ADMINISTRATIVOS. 
                        

  

Recursos.                           

Presupuesto.                           

CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y 

RECOMENDACIONES 
                        

  

Conclusiones.                           

Recomendaciones.                           

Entrega del Primer Anillado                           
Figura  25 Cronograma 

Fuente: Investigación Propia 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 
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CAPÍTULO VII 

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

7.01.01 Conclusiones  

➢ En la realización de este proyecto se complementó todo lo aprendido, los 

conocimientos adquiridos en el Instituto para obtener un trabajo de calidad.  

➢ Toda la metodología aplicada en el trabajo está completamente respaldada 

con información verídica, y aprobada directamente desde el Departamento de 

Créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda. 

➢ Se realizó la respectiva evaluación del área de créditos de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda., y fue posible la identificación del 

problema existente, el objetivo de la misma es brindar un servicios de calidad 

y satisfacción a los socios.  

➢ La realización del manual de procedimientos de regulación de la cartera de 

microcréditos fue positiva, ya que el mismo permite la excelente colocación, 

interpretación y análisis de datos, mediante la captación oportuna de los 

asesores de crédito en cuanto a los procedimientos a ejecutarse mejorará la 

situación financiera de la Institución y se obtiene mayor flujo monetario 

porque las actividades son realizadas en orden cronológico.  
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➢ La socialización del manual para el empoderamientos de los asesores de 

crédito fue satisfactoria, ya que dicho manual permite la colocación, 

interpretación y análisis oportuno de cartera. 

 

7.01.02 Recomendaciones  

➢ Se recomienda se aplique el manual de procedimientos de regulación de la 

cartera de microcréditos en la gestión diaria de la Institución, para de esta 

manera mantener un servicio de calidad y evitar la mora. 

➢ Se recomienda que la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda., 

realice otros manuales para las diferentes carteras de crédito, ya que al 

realizar un manual para cada cartera este optimizara los recursos y evitara 

riesgos de mora. 

➢ Diseñar un sistema de scoring de crédito interno, para que la Institución tenga 

mayores medidas de evaluación, de la misma manera este ayudará a que el 

asesor tenga mayor capacidad de análisis, ya que a través de este se evaluará 

las condiciones del socio acorde al scoring interno de la Cooperativa.  

➢ Se realicen evaluaciones a los asesores de crédito, con el objetivo de informar 

si los mismos aplican los procesos detallados, ya que esto permitirá la mejora 

del área crediticia.  
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ENCUESTA 1  

Buenos días mi nombre es Liliana Ugsha, objetivo de la presente encuesta es para 

saber su opinión sobre el área de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

“Chibuleo” Ltda. 

Sexo:          masculino:                                      femenino:  

Edad:  

a) 20 a 30 años 

b) 31 a 40 años 

c) 41 a 50 años 

d) 51 a 60 años 

INDICACIONES: 

▪ Señale con una “x” donde sea necesario  

Preguntas: 

1. ¿Qué tiempo lleva trabajando en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

“Chibuleo” Ltda.? 

a) De 6 meses a 1 año 

b) De 1 año a 3 años  

c) De 3 años a 5 años   

d) 5 años o mas                
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2. ¿Cuentan con capacitaciones para el mejor desempeño en su área de trabajo?                                  

a) Si 

b) No 

3. ¿Tiene usted disponible herramientas para la medición del carácter del socio? 

a) Si 

b) No 

4. ¿Al momento de captar un socio se rige por la información externa (Buro de 

Crédito)? 

a) Si  

b) No  

c) A veces  

5. ¿Quién ingresa los datos de la solicitud de crédito? 

a) Socio  

b) Asesor  

6. ¿Realiza usted inspecciones de los sujetos de crédito? 

a) Si 

b) No 

c) A veces  

7. ¿Al momento de realizar una inspección utiliza fichas o documentos 

otorgados por la Institución? 

a) Si 

b) No 



 

124 

DISEÑO Y ELABORACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE 

REGULACIÓN DE LA CARTERA DE MICROCRÉDITOS, CON LA FINALIDAD DE 

REDUCIR LA MOROSIDAD EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 

“CHIBULEO” LTDA., UBICADA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 

SECTOR SUR, AÑO 2019. 

 

8. ¿En qué factores usted se fija usted para medir la capacidad de pago del 

socio?  

a) Ingresos 

b) Gastos 

c) Activos Fijos 

9. ¿Al momento de generar un expediente del socio almacena toda la 

información necesaria del mismo? 

a) Si 

b) No 

c) A veces  

10.   ¿Realizan reuniones de análisis estratégico mensual en el área de créditos? 

a) Si  

b) No  

11.  ¿Al momento de presentar expedientes en comité de créditos con qué 

frecuencia han sido rechazados los mismos? 

a) Nunca  

b) Siempre 

c) Frecuentemente            

12. ¿Se ha sentido presionado por las altas metas de colocación expuestas por la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Chibuleo” Ltda.? 

a) Si  

b) No  

13. ¿Le gustaría que se implemente  un manual de procedimientos para reducir 

morosidad en los microcréditos? 
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a) Si  

b) No  

14. ¿Cómo le gustaría que se socialicé el manual? 

a) Individual 

b) Colectiva  

c) Otras                                               especifique cual………………………. 

Anexo 1: Encuesta 

Fuente: Investigación Propia 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 
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Encuesta 2 

1. ¿Cómo le pareció la creación de un manual de microcréditos? 

a) Mala  

b) Buena 

c) Excelente 

 

2. ¿Le facilito la colocación de microcréditos? 

 

a) Si  

b) No 

 

3. ¿Cree que el manual le permitió una mejor evaluación hacia el socio? 

 

a) Si  

b) No 

 

4. ¿Cada cuánto le gustaría que se realice la actualización del mismo? 

 

a) Cada año  

b) Cada 2 años  

c) 3 años o mas  

d)  

5. ¿Qué le cambiaria al manual de microcréditos? 

 

a) Diseño  
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b) Redacción  

c) Nada  

 

 

Al realizar la encuesta del impacto de la socialización se puede evidenciar que el 

100 del personal que labora en la Institución se encuentra satisfecho, ya que gracias 

al mismo los asesores de crédito se han desenvuelto de manera eficiente al momento 

del análisis, colocación y acreditación de un crédito.  

Anexo 2:   Encuesta del impacto de la socialización  

Fuente: Investigación Propia 

Elaborado por: Alexandra Ugsha 
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