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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto contiene la elaboracion de una herramienta que fue disefiado
para dar una solucién efectiva a la gestion de cobranzas de la Cooperativa de Ahorro
y Credito San Jose Ltda. Permitiendo a los gestores realizar un proceso que optimiza
el procedimiento de las cobranzas tomando en cuenta el estado en el que se

encuentra el indice de morosidad de la cartera.

La propuesta se basa en las deficiencias halladas mediante técnicas de investigacion
puestas en practica, en las cuales se pueden mencionar la falta de planificacion, un
deficiente proceso de seguimiento a los créditos otorgados, la carencia de
informacion crediticia, etc. Mediante el analisis de la situacion de la cooperativa se
crea un manual de gestién de cobranzas que acortara tiempos de cobranza mediante
el correcto analisis desde procesos iniciales en los cuales es oportuna aplicar la
adecuada gestion, esto permite una eficaz recuperacion de cartera y con ello una

estabilidad econémica y financiera.

Cabe mencionar que también se ha visto involucrada la imagen corporativa ya que
en ella se basa el acogimiento por parte de los socios que pertenecen a esta entidad,
concluyendo que las soluciones mas elementales usadas de la mejor manera llevan a

una gestion de cobranzas en un tiempo corto consiguiendo beneficios a largo plazo.
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ABSTRACT

This project contains the development of a tool that was designed to provide an
effective solution to the collection management of the credit union San José Ltd.
Allowing managers to perform a process that optimizes the process of considering

collections the state that is the delinquency rate of the portfolio.

The proposal is based on found through research techniques implemented
deficiencies, which can include lack of planning, poor monitoring process to those
granted credits, lack of credit information, etc. By analyzing the situation of the
cooperative manual collection management will shorten collection times through the
correct analysis from initial processes in which it is appropriate to apply the proper
management, this allows efficient loan recovery is created and thus a economic and

financial stability.

It is noteworthy that has also been involved corporate image because it's placement
is based on the part of members who belong to this entity concluded that the most
basic solutions used in the best way lead to a collection management at a time short

achieving long-term benefit.
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CAPITULO I

1. ANTECEDENTES

1.1. Contexto

“Un problema muy comdn en las empresas es la cartera de crédito vencida,
entendida como la parte de los documentos y créditos que no han sido pagados a la
fecha de su vencimiento. Aproximadamente un 6% en las empresas que tienen
problema con la recuperacion de cartera de crédito siendo en su mayoria
microempresas y en un segundo término pequefias y medianas empresas. Aungue en
las organizaciones grandes también se presenta este problema, el efecto que tiene en
las microempresas es mayor dado que no tiene el respaldo econémico para resolver a

corto plazo su liquidez”. (eumed.net, 2013)

“Evidentemente el problema de cartera vencida surge principalmente cuando
una empresa ofrece crédito a sus clientes sin el anélisis adecuado de sus politicas de
crédito y/o de la falta de control y vigilancia de la cartera. Sin embargo, también
existe un riesgo independiente a la capacidad de la empresa para fijar sus politicas de
crédito y cobranza representado por condiciones circunstanciales y particulares del
cliente que resultan en el vencimiento del crédito. A pesar del riesgo que el

otorgamiento de crédito representa en términos de costos, es una politica necesaria
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porque apoya estimula las ventas y, logra el desarrollo de negocios en el mediano y

largo plazo con el cliente” (eumed.net, 2013)

“En este sentido, el objetivo es lograr un manejo de cuentas por cobrar
adecuado que permita mantener o incrementar las ventas de los clientes que se
reflejen en la rentabilidad de la organizacion y lograr identificar y controlar el
porcentaje de clientes que pueden representar un costo por insolvencia. No obstante,
el establecimiento de las politicas de crédito en base a un analisis previo se lleva a
cabo, en la mayoria de los casos, en las grandes organizaciones, mientras que en la
micro y mediana empresa es casi inexistente. Dificilmente el microempresario
determina los flujos de efectivo en que debe incurrir para conceder el crédito, no
calcula los costos de la administracion de créditos, no analiza los costos de
oportunidad derivados de la pérdida de ventas por negar el crédito, no considera el
efecto de los ingresos por la posibilidad de cargar un precio mas alto; deja de lado la
probabilidad de no pago por parte de los clientes, entre otros. ES en este contexto
donde se genera una cartera vencida excesiva que genera problemas financieros

importantes para la organizacién”. (eumed.net, 2013)

“La principal problemética a la que se enfrentan las empresas con cartera
vencida es la falta de liquidez, entendida como la incapacidad de cumplir
con sus obligaciones de corto plazo a medida que se vencen. La relacion
entre cartera vencida y falta de liquidez se hace evidente cuando el ciclo de
operacion de la empresa no se lleva a cabo en los términos calculados o
esperados debido a la falta de entrada de efectivo por concepto de cobranza
de cuentas pendientes. En este sentido, la situacién financiera de corto plazo
se ve afectada debido a la falta de liquidez y a la premura de adquirir
préstamos de corto plazo que le permitan mantenerse en operacion.
Evidentemente las empresas mas pequefias deben enfrentar el problema de
liquidez de otras formas distintas a la adquisicion de préstamos, dada su
incapacidad de obtener financiamiento por parte de las instituciones

financieras” (eumed.net, 2013)
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“De acuerdo a un estudio realizado por el Observatorio PYME (pequefias
medianas empresas), alrededor del 58% de las pymes tienen como fuente principal
de financiamiento a los proveedores. Esto implica, desde una perspectiva
macroecondmica, que una desaceleracion de la economia en términos de produccion
y consumo daria lugar al problema financiero de cartera vencida y por ende a un
problema de liquidez, dada la dependencia e interrelacion de los actores econémicos

sobre la disponibilidad de efectivo” (eumed.net, 2013)

Por lo tanto, el interés en el presente proyecto es brindar una asesoria en este
tema realizando un manual de gestion de cobranzas que permita y facilite la
recuperacion de la cartera de crédito dentro de la “Cooperativa de Ahorro y Crédito
San José” que se encuentra ubicada en Ecuador en el canton Quito, en la parroquia
de la Magdalena. Permitiendo asi, el crecimiento de la rentabilidad mejorando el
proceso de recuperacion de cartera de tal manera que se promueva el manejo

adecuado de los recursos financieros.

1.2. Justificacion

La administracién de cuentas por cobrar es un aspecto importante en la
administracion del capital de trabajo de una empresa que ofrece servicios de
otorgamiento de créditos, para diferentes actividades a las cuales se dedican sus
clientes. El problema dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José
LTDA.” ubicada en Quito en el sector de la Magdalena, corresponde a una situacion
que ha venido surgiendo desde unos meses atras para lo cual es importante tener una
comprension clara de lo que se desea lograr mediante objetivos y herramientas
estratégicas, en este caso un manual de gestion de cobranza que sirva de ayuda a una
recuperacion adecuada de cartera vencida, ademas su aplicacion dentro de la
institucion seria una ayuda muy importante hacia el personal que labora alli

especialmente para los asesores de negocios ya que tendrian una orientacion
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planteada de sus obligaciones, conocerian pasos para ubicar a los deudores y

garantes por lo tanto la aplicacion de estrategias que presionen a los morosos.

El desarrollo dentro de la economia del pais tiene varios enfoques y uno de
ellos es el que se acopla al presente proyecto, Objetivo 8 del Plan Nacional del Buen
Vivir que menciona lo siguiente: “El sistema econémico mundial requiere renovar su
concepcion, priorizando la igualdad en las relaciones de poder, tanto entre paises
como al interior de ellos. De igual manera, dando prioridad a la (re) distribucion vy al

ser humano, sobre el crecimiento econdomico y el capital”. (Vivir, 2015)

El crédito y las cobranzas originan temas muy amplios, para lo cual es
importante contar con una breve mirada al crédito desde el punto de vista de la
direccion, es decir aquello que debe cuidarse al establecer politicas y al controlar su
funcionamiento. Al hablar del control de créditos resaltard la importancia de llevar

registros adecuados para concederlos y realizar cobranzas efectivas.

Por lo tanto, es necesario fortalecer y colaborar con el objetivo planteado
dando soluciones acertadas y oportunas para que exista un mejor manejo de procesos
dentro de la entidad y por ende que prevalezca la imagen corporativa conseguida

hasta el momento contando con un equipo de trabajo confiable y capacitado.

1.3. Definicion del Problema

Segun el andlisis de la matriz T diferentes actividades que afectan a las
empresas que ejercen actividad financiera se llega a la conclusion que en la
institucion en la cual se va a poner en marcha el proyecto el principal problema es la
dificultad para recuperar la cartera de credito vencida y por ello también la pérdida
de liquidez.
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CAPITULO II

2. “ANALISIS DE INVOLUCRADOS”

Jefa Operativa: para este involucrado el interés sobre el problema central es
la verificacion de la situacion econémica de los socios de la cooperativa ya que el
problema percibido es la dificil recuperacion de capital otorgado. Mencionando que
el involucrado se encuentra sujeto a los recursos y mandatos del Cédigo Monetario
segun Art 14 que menciona lo siguiente: “aprobar la programacién monetaria,
crediticia, cambiaria y financiera” de forma “alineada con el programa econdémico
del gobierno” (Monetario, 2015) con un interés sobre el proyecto de obtener una
eficaz recuperacion de cartera tomando en cuenta un conflicto potencial como es la

iliquidez de la cooperativa.

Asesores de negocio: el interés sobre el problema central es minimizar la
recopilacion de datos ficticios otorgados por los socios debido a problemas
percibidos como lo son la carencia de herramientas de gestion para cobranzas
rigiéndose a los recursos y mandatos de la Ley Organica de Buros de Crédito que
menciona: "“Art. ....- Registro de datos Crediticios.- Se crea el Registro de Datos
Crediticios, con la finalidad de prestar el servicio de referencias crediticias, basado
en el andlisis de historial de cumplimiento de obligaciones de caracter crediticio de
las personas. Este registro permitira contar con informacion individualizada de las
personas naturales y juridicas respecto de sus operaciones crediticias que se hayan
contratado con las instituciones del sistema financiero publico y privado, incluyendo

los casos en que éstas actlen en su nombre 0 por cuenta de una institucion bancaria
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o financiera del exterior, asi como de aquellas realizadas con las instituciones del
sector financiero popular y solidario, del sector comercial y de otras instituciones en
las que se registren obligaciones de pago, las mismas que seran determinadas por

resolucion de la Direccion Nacional de Registro de Datos Publicos”. (crédito, 2015)

Con un interés sobre el proyecto de realizar estrategias de seguimiento los
créditos otorgados, considerando un conflicto potencial de Cartera de crédito vencida

incobrable.

Clientes morosos.- el interés sobre el problema central es cubrir la deuda
para obtener posteriores garantias debido al problema percibido de la inestabilidad
de ingresos de las familias rigiéndose a los recursos leyes y mandatos del Dpto.
legal de la Cooperativa San José, con un interés sobre el proyecto es gestionar
formas de pago para negociar el pago de letras vencidas. Tomando en cuenta el
conflicto potencial de los créditos enviados a juicios legales.

Estado.- el interés sobre el problema central que tiene el Estado es disminuir
el porcentaje actual de morosidad que se encuentra en 3,6%, con un problema
percibido de la ausencia de cultura del ahorro mediante mandatos del Banco Central
del Ecuador “Art. 79.- Tasas de interés Las tasas de interés maximas activas y
pasivas que fijaran en sus operaciones las organizaciones del Sector Financiero
Popular y Solidario seran las determinadas por el Banco Central del Ecuador”
(Desarrollo Social, 2015) y el Ministerio de Finanzas , el cual tiene un interés sobre
el proyecto de recuperar el capital otorgado tomando en cuenta el conflicto potencial

que es un feriado bancario.
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Sociedad.- el interés sobre el problema central es de obtener créditos en una
institucion que cuente con liquidez y credibilidad, el cual se descubre mediante el
problema percibido que es la escasa educacion financiera de la ciudadania mediante
los recursos y mandatos del Gobierno Central, con un interés sobre el proyecto de
obtener financiamientos en menor tiempo con plazos de pago accesibles, tomando

en cuenta un conflicto potencial como es la crisis economica del pais.
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Tabla 1 Matriz T

SITUACION EMPEORADA

SITUACION ACTUAL

SITUACION MEJORADA

Pérdida de liquidez en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito "San José" LTDA.

Carencia de un manual de gestion de
cobranzas para disminuir el incremento del

porcentaje de morosidad en cartera de crédito

otorgada en el afio 2015, en la Cooperativa
"San José" Ltda.

Realizacion de pagos puntuales y recuperacion
del capital otorgado

FUERZA IMPULSADORA RE'IA‘L IDPEC':A‘L REIAL IDPEC':A‘L FUERZA BLOQUEADORA
Eficaz recuperacion de cartera de crédito Situacién econdmica inestable por parte de los
otorgada a los socios de la “Cooperativa de 1 4 3 1 socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ahorro y Crédito San Jos¢” LTDA. "San José" Ltda.
. - s Recopilacion de informacion ficticia de los
Estrategias para el seguimiento a cada crédito . -t
4 5 4 1 socios acerca del estado econémico,
otorgado e -
direcciones, teléfonos.
Gestionar capacitaciones para un manejo Desinterés por conocimiento acerca de manejo
- 2 5 2 1 e
adecuado de cartera de crédito de cartera de crédito
Planificacion del excesivo otorgamiento de Morosidad excesiva convertida en cartera
créditos logrando la recuperacion en el tiempo 2 5 4 1 incobrable debido al excesivo otorgamiento de
establecido sin que se produzca la morosidad créditos
Gestm_ngr_formas de pago para dar mayor 1 4 3 1 Pérdida de garantias para obtener créditos
flexibilidad de cobranza a los socios

Elaborado por: Paulina Morocho

Fuente: Investigacion propia
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2.1. Analisis Matriz T

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda. existen varios
factores que determinan la condicion en la que se halla la empresa, la situacion
empeorada en la que se encuentra la pérdida de liquidez de la Cooperativa debido a
que es dificultoso recuperar el capital otorgado de la cooperativa. Situacion actual
indica el alto porcentaje de morosidad en cartera de crédito otorgada en el afio 2015.
En la situacion mejorada se encuentra la realizaciébn de pagos puntuales y

recuperacion del capital otorgado.

En la fuerza impulsadora se encuentra la dificil recuperacion de cartera de
crédito otorgada a los socios de la “Cooperativa de Ahorro y Crédito San José” Ltda.
Con una intensidad real de 1(bajo) ya que existe pérdida de liquidez de la empresa, y
mediante la realizacion de un manual de cobranzas el potencial de cambio es 4
(medio alto) aportando asi a su eficaz recuperacion. En la fuerza bloqueadora se
encuentra la situacién econdémica inestable por parte de los socios de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito "San Joseé" Ltda. Esto determina que posiblemente no se
encuentren en la capacidad de mantener al dia el pago de las cuotas del préstamo, por
lo tanto tiene una intensidad de 3(medio), la tendencia de cambio es 1(bajo)
mediante un analisis adecuado de justificativos para la cancelacién del préstamo que

se otorgue.

La segunda fuerza impulsadora es la realizacién de seguimiento a cada
crédito otorgado con una ponderacion real de 4 (medio alto) lo que quiere decir que
existe dicho seguimiento, sin embargo no existe un procedimiento adecuado por lo
cual el potencial de cambio es 5 (alto) que significa que el seguimiento serd un
proceso con estrategias que apoyen Yy faciliten la ejecucion del mismo. En la fuerza
blogueadora se encuentra la recopilacion de informacion ficticia de los socios acerca
del estado economico, direcciones, teléfonos, con una ponderacion de 4(medio alto)

) ' ’ 9
“DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZAS PARA LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA, PARA REDUCIR EL ALTO INDICE DE MOROSIDAD DE CARTERA
VENCIDA, UBICADA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015- 2015”



) Tl
Administracior'Empresas

@ INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA” L

debido a que se ha comprobado que los socios no dan la informacion verdadera
acerca de los datos requeridos y por lo tanto el potencial de cambio es 1 (bajo)
mediante la verificacién e investigacion oportuna de cada dato obtenido de los

clientes.

La tercera fuerza impulsadora es la capacitacion para un manejo adecuado de
cartera de crédito vencida con una intensidad real de 2 (medio bajo) ya que existe
una baja capacitacion por lo tanto el potencial de cambio que se desea lograr es de 5
(alto), esto debido a que se realizard una gestion de capacitaciones en temas
especificos, con la finalidad de mantener un equipo de trabajo capacitado y
productivo. Como fuerza bloqueadora esta el Desinterés por conocimiento acerca de
manejo de cartera de crédito, con una ponderacion de 2(medio bajo), que con el
potencial de cambio se desea disminuir a 1(bajo) con una capacitacion en la cual se

puedan obtener conocimientos especificos para el manejo adecuado del capital.

La cuarta fuerza impulsadora es la planificacion del excesivo otorgamiento
de créditos logrando la recuperacién en el tiempo establecido sin que se produzca la
morosidad con una intensidad de 2(medio bajo), con un potencial de cambio de
1(bajo) debido a que la planificacion lograra una mejoria en la recuperacion de
capital en cartera vencida. Como fuerza bloqueadora se encuentra la morosidad
excesiva convertida en cartera incobrable debido al otorgamiento excesivo de
créditos por lo tanto tiene una intensidad de 4(medio alto) con un potencial de
cambio de 1(bajo) mediante la creacion del manual de gestion de cobranzas que

aportara para a la transformacion de la situacion.

Como ultima fuerza impulsadora esté el gestionar formas de pago para dar
mayor flexibilidad de cobranza a los socios con una intensidad de 1(bajo) ya que son

escasas estas posibilidades, por lo cual el potencial de cambio es de 4(medio alto)
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puesto que mediante la gestion de los pagos tanto el cliente como el asesor de
negocio podran llegar a un acuerdo obteniendo beneficios de ambas partes. Mientras
que la fuerza blogueadora es la pérdida de garantias para obtener créditos con una
intensidad de 3(medio) debido a la desestimacion de credibilidad en los socios
acerca de su cancelacion, el potencial de cambio de 1(bajo) ya que, que los clientes

puedan recuperar sus beneficios de crédito.

Graéfico 1 Mapeo de involucrados

Carencia de un manual de gestion
de cobranzas para disminuir el
incremento del porcentaje de
morosidad en cartera de crédito
otorgada en el afio 2015, en la
Cooperativa ""San Jose"" Ltda.

Jefa Operativa de

la Cooperativa de A;gsc())::eizge Clientes Estado Sociedad
Ahorro y Crédito g MOrosos
"SanyJosé" LTDA.
Clientes
_ Dto. Superintendencia de potenciales
Gerencia Financiero Dto:Legal dela economia Popular y
Financiera Cooperativa Solidaria

Elaborado por: Paulina Morocho

Fuente: Investigacion propia
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Tabla 2 Matriz de analisis de involucrados

Elaborado por: Paulina Morocho

ACTORES
INVOLUCRADOS

INTERESES SOBRE EL
PROBLEMA CENTRAL

PROBLEMAS
PERCIBIDOS

RECURSQS,
MANDATOS,
CAPACIDADES

INTERESES SOBRE
EL PROYECTO

CONFLICTOS
POTENCIALES

JEFA OPERATIVA

Verificacion de la situacion
econémica de los socios de la
cooperativa

Dificil recuperacion de
capital otorgado

Legislacion (Codigo
Monetario) ART.14

Eficaz recuperacion de
cartera otorgada a los
socios de la cooperativa

Iliquidez de la
cooperativa

ASESORES DE
NEGOCIO

Minimizar la recopilacion de
datos ficticios otorgados por los
socios

Carencia de
herramientas de
gestion para cobranzas

Ley organica de Burds.
Cbdigo monetario.
Superintendencia de
economia popular y
Solidaria

Realizar estrategias de
seguimiento los créditos
otorgados

Cartera de crédito
vencida incobrable

CLIENTES
MOROSOS

Cubrir la deuda para obtener
posteriores garantias

Inestabilidad de
ingresos econémicos
de las familias

Dpto. legal de la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito San José Ltda.

Gestionar formas de pago
para negociar el pago de
letras vencidas.

Créditos enviados a
juicios legales

ESTADO

Disminuir el porcentaje actual de
morosidad que se encuentra en
3,6%

Ausencia de cultura
del ahorro

Banco Central del Ecuador
Ministerio de finanzas

Recuperar el capital
otorgado

Feriado bancario

SOCIEDAD

Obtener créditos en una
institucion que cuente con
liquidez y credibilidad

Escaza educacion
financiera de la
ciudadania

Leyes y mandatos del
Gobierno Central,
Ministerio de Finanzas

Obtener financiamientos
en menor tiempo con
plazos de pago accesibles

Crisis econdmica
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CAPITULO IlI

3. PROBLEMAS Y OBJETIVOS

En el arbol de problemas se encuentran como causas la escases de
capacitaciones para los asesores de negocios que conlleva a un deficiente uso de
estrategias que aporten a la eficaz recuperacion de cartera y por esto se genera el
excesivo numero de créditos otorgados creando asi un problema central que es la
carencia de un manual de gestion de cobranzas para disminuir el incremento del
porcentaje de morosidad en cartera de crédito otorgada en el afio 2015, en la
Cooperativa "San José" Ltda. generando efectos relevantes que son los pagos
impuntuales y pérdida de liquidez provocando asi el alto indice de morosidad en

cartera de crédito vencida

El arbol de objetivos muestra como medios el capacitar a los asesores para el
manejo de cartera de crédito usando estrategias para realizar el seguimiento
adecuado a créditos logrando asi la eficaz recuperacion de cartera vencida.
Obteniendo asi como objetivo general la creacién de un manual de cobranzas que
permita la eficaz recuperacion del capital otorgado en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “San José” Ltda. con la finalidad de que exista la realizacion de pagos
puntuales consiguiendo la reduccién del alto indice de morosidad.
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CAPITULO IV

4.1 MATRIZ DE ANALISIS DE ALTERNATIVAS

Como primer objetivo se encuentra la planificacién sobre el excesivo
otorgamiento de créditos, logrando la recuperacion en el tiempo establecido sin que
se produzca la morosidad con un impacto del proposito de 4(medio alto) lo que
significa que la planificacion realizara cambios importantes sobre el objetivo, con
una factibilidad técnica de 4(medio alto), de igual manera utilizando como medio la
planificacion correcta y pertinente. La factibilidad financiera tiene una ponderacion
de 5(alto) debido a que se cuenta con el capital para la realizacién del proyecto. La
factibilidad social tiene una ponderacién de 4(medio alto) debido a la expectativa de
aceptacion acerca de la planificacién, la factibilidad politica 4(medio alto) debido a
la incidencia en los mandatos del Gobierno Central. Dando un total de 21(medio

alto) lo cual indica la factibilidad de lograr el objetivo.

El siguiente objetivo es capacitar para el manejo de cartera de crédito con un
impacto sobre el propdsito de 5(alto) ya que la capacitacion debe ser efectiva para
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que se cumpla con el objetivo planteado, la factibilidad técnica es 5 (alto) debido a
los resultados esperados mediante la correcta capacitacion en campos especificos
como la cartera de crédito, la factibilidad financiera tiene una ponderacion de 5(alto)
ya que se cuenta con los recursos financieros para llevar a cabo la capacitacion
mencionada. La factibilidad social tiene una ponderacion de 5(alto) con la
socializacion que se va a ejecutar, por Ultimo como factibilidad politica 4(medio
alto), debido a la acogida por parte de los asesores. Con un total de 24 (alto) lo cual

significa que se cuenta con los recursos necesarios para conseguir el objetivo.

El siguiente objetivo es el de realizar el seguimiento adecuado a créditos,
mediante el uso de estrategias logrando la eficaz recuperacion de cartera de crédito
con un impacto sobre el propdsito de 4(medio alto) ya que mediante técnicas
efectivas de cobro se podréa tener una mejor planificacion en colocacion de créditos,
la factibilidad técnica tiene una ponderacion de 4(medio alto) usando opciones que
aporten con el cumplimiento del objetivo planteado. La factibilidad financiera es
5(alto) contando con los recursos necesarios para la ejecucion de las acciones
planteadas. Como factibilidad social 3(medio) por la incidencia que pueda tener
sobre los clientes y la factibilidad politica es de 4(medio alto) debido a la
inflexibilidad en las politicas empresariales. Con una totalidad de 20 (medio), lo que
indica que existira un poco de dificultades para realizarlo, sin embargo las estrategias

utilizadas se encuentran bien enfocadas.

El dltimo objetivo es elaborar un manual de cobranzas que permita la eficaz
recuperacion de cartera de crédito vencida con un impacto del propdsito de 5(alto)
debido a que mediante esta herramienta se desea alcanzar el objetivo mencionado,

con una factibilidad técnica de 4(medio alto) utilizando estrategias que aporten al
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conocimiento del tema de cartera, como factibilidad financiera 5(alto) contando con
el capital necesario para la realizacion de dicho manual, como factibilidad social
4(medio alto) debido a la aceptacion del manual mediante la socializacion del
mismo, como factibilidad politica 4(medio alto). Obteniendo asi una totalidad de 21

(medio alto), considerandolo como positivo para realizarse.

4.2 MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO DE LOS OBJETIVOS

Dentro de la esta matriz se encuentra el primer objetivo que es capacitar para
el manejo de cartera de crédito, la factibilidad para lograr el objetivo planteado es de
4(medio alto), en este caso la principal beneficiada es la empresa debido a que si
cuenta con el personal capacitado esta puede salir adelante mediante la buena
practica de las actividades crediticias, en el impacto de género se ha colocado una
numeracion de 4(medio alto) ya que el respeto hacia los derechos humanos de las
personas dentro de la cultura es respetado. Por otra parte el impacto ambiental
mantiene la misma calificacion 4(medio alto) ya que es este factor busca
principalmente el respeto hacia los derechos humanos mediante un trato amable, en
el impacto ambiental el principal recurso es la buena relacién laboral ya que con ello
se podria mantener un mejor trabajo, lo relevante de este analisis es la realizacion de
actividades que aporten al desarrollo financiero de la entidad, de igual mantiene una
categoria de 4 (medio alto) ya que es un indice real de alcance del objetivo
planteado. Con una sostenibilidad de 4(medio alto) debido a la utilizacién de
informacion veraz y adecuada en otorgamiento de créditos. Obteniendo un total de
20 correspondiente a (medio alto).
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Otro aspecto importante es, realizar el seguimiento adecuado a créditos,
mediante el uso de estrategias logrando asi la eficaz recuperacion de cartera vencida
otorgada, la factibilidad para lograrlo es 4(medio alto) ya que trata acerca del
otorgamiento de un crédito con la solvencia y seguridad de recuperacion en el
periodo de tiempo estipulado, planteando asi un impacto de género de 4(medio alto)
debido a que se busca un servicio igualitario y de calidad; el impacto ambiental se
refiere a la mejor comunicacion dentro de la entidad para una rdpida solucién de
problemas trabajando en equipo 4 (medio alto); la relevancia es la solvencia dentro
de la entidad con una ponderacion de 4(medio alto), en la sostenibilidad, la
informacién veraz y adecuada en otorgamiento de créditos con una categoria de 4
(medio alto), ya que es importante que exista una buena fuente de informacion que
permita llevar a cabo de mejor manera cada proceso. Estos pardmetros dan un total

de 20 correspondiente a (medio alto).

Planificar el excesivo otorgamiento de créditos, logrando su recuperacién en
el tiempo establecido sin que se produzca la morosidad, la factibilidad de lograrlo es
4 (medio alto) ya que la recuperacion le brinda a la Cooperativa mayor solvencia y
seguridad financiera, en el impacto de género el punto importante es el respeto a la
cultura y diferencia de pensamiento con una ponderacion de 4(medio alto) ya que
ejercerlos puede generar mucho beneficio para la comunidad, en el impacto
ambiental se encuentra el mejoramiento del clima laboral 4(medio alto) debido a que
como ya se habia mencionado antes el trabajo en equipo es importante ya que
obtiene buenos resultados, la relevancia es la estabilidad financiera con una categoria
de 4(medio alto), debido a que si existe la planificacion no se presentaran problemas

de liquidez para la empresa, y dentro de la sostenibilidad 4(medio alto) con mayor y
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mejor organizacion, produce una relevante imagen corporativa que para la empresa

es de suma importancia.

La elaboracion de un manual de cobranzas que permita la eficaz recuperacion
de cartera de crédito vencida, tiene como factibilidad para lograrse 4(medio alto)
mediante el alcance de calificacion de riesgo crediticio mayor a (BBB+), lo cual
significa menor riesgo crediticio para la Cooperativa, en el impacto de género se
coloca 4(medio alto) mediante el cumplimiento de actividades en forma equitativa
por parte del personal de colaboradores, es decir igual asignacion de tareas tanto para
el personal femenino como para el masculino. En el impacto ambiental se encuentra
un punto clave como es la sinergia (4 medio alto) con la cual se consolida de mejor
manera el trabajo en equipo, la relevancia de este punto es el reconocimiento
corporativo con una ponderacion de 4(medio alto) mediante la utilizacion de
herramientas que aporten a la recuperacion del capital otorgado y como
sostenibilidad el incremento de socios para la entidad con categoria de 4(medio alto)

con mayor confianza financiera.

4.2 DIAGRAMA DE ESTRATEGIAS

El diagrama de estrategias muestra principalmente la finalidad del proyecto el
cual es reducir el alto indice de morosidad en cartera de crédito vencida con un
objetivo principal el cual es la elaboracién de un manual de gestion de cobranzas
que permita la eficaz recuperacion de cartera, de acuerdo a esto el establecimiento de
objetivos especificos cada uno de ellos con sus respectivas actividades las cuales se

Ilevaran a cabo de manera planificada, entre ellas estan:
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Objetivo 1: Capacitar para el manejo de cartera de crédito, con sus

respectivas actividades:

e Preparacion de guias informativas en temas especificos de otorgamiento
crediticio.

e Preparacion de material ilustrativo (Infocus).

e Ofrecer material de informacion textual al personal al cual se va a dar la

capacitacion.

El objetivo 2: Planificar el excesivo otorgamiento de créditos, logrando su
recuperacion en el tiempo establecido sin que se produzca la morosidad mediante las

siguientes actividades:

e Explicar las condiciones de otorgamiento de créditos a los socios de manera
clara de modo de no dejar lugar a dudas.

e Suspender la concesion de nuevos creditos a los morosos hasta que paguen
las cuentas vencidas.

e Dar a conocer los montos limitados de otorgamiento de créditos y requisitos.

Objetivo 3: Realizar el seguimiento adecuado a créditos, mediante el uso de
estrategias logrando asi la eficaz recuperacion de cartera vencida mediantes las

siguientes actividades:

e Realizacién de llamadas preventivas a los clientes a partir del dia 1 de
morosidad.
e Peticiobn de datos a los socios acerca de: domicilio, referencias de

otorgamiento de créditos anteriores.
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e Realizacién de una agenda de créditos de mayor tiempo de morosidad para

realizar un seguimiento con mayor constancia.

4.3 MATRIZ DE MARCO LOGICO

La matriz de marco logico comprende una finalidad la cual es la reducir del
alto indice de morosidad en cartera de crédito vencida que describe como indicador
la estimacion de reducir al 100% la morosidad en el mes de Octubre del periodo
2015, como medio de verificacion se encuentran la entrega de informes mensuales y
detallados del porcentaje de morosidad actualizados. El supuesto es la recuperacion

del capital de cartera incobrable.

El propdsito expone, elaborar un manual de cobranzas que permita la eficaz
recuperacion de cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José”
Ltda como indicador proyecta que a finales del mes de Octubre del afio 2015, exista
un mejoramiento en la gestion de cobranzas al 100%; como medio de verificacion el
manual fisico de Gestion de Cobranzas, el supuesto es el mejoramiento en el

procedimiento de cobranzas.

Por consiguiente se encuentran los componentes que son: Capacitar para el
manejo de cartera de crédito, usando como indicador dos asesores de crédito
capacitados al 100% a finales del afio 2015. Como medio de verificacion el
otorgamiento de certificados de asistencia por la capacitacion recibida. EI supuesto

es el personal de asesoramiento crediticio capacitado.
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El siguiente componente es: Realizar el seguimiento adecuado a créditos
mediante el uso de estrategias, logrando asi la eficaz recuperacion de cartera vencida,
utilizando como medio de verificacién un listado de nimero de clientes morosos

mediante cartera de crédito, el supuesto es la liquidez y solvencia para la cooperativa

Por ultimo: Planificar el excesivo otorgamiento de créditos, considerando
como indicador al mes de Octubre del afio 2015, en el cual se planteara la
planificacion respectiva para los dos asesores de crédito, obteniendo resultados de
eficacia al 100% , como medios de verificacion de encuentra un informe de la

planificacion realizada y como supuesto la realizacion de pagos puntuales.

Para el de estos objetivos hay que tener en cuenta las actividades que se
llevaran a cabo para su realizacion tomando en cuenta que cada una de ellas cuenta
con un tipo de presupuesto, medio de verificacion y supuesto del componente de la

siguiente manera:

1. Actividad: Capacitar para el manejo de cartera de crédito

1.1 Preparacion de guias informativas en temas de otorgamiento crediticio y
cobranza con un presupuesto de ($100), preparacion de material ilustrativo
($20), otorgar el material de informacion textual al personal al cual va a dar
la capacitacion ($40), como medio de verificacion esta el dar un certificado
de asistencia y participacién de la capacitacion recibida y némina de
colaboradores que asistieron y como supuesto del componente el

mejoramiento en la realizacion de procesos crediticios.
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2. Actividad: Planificar el excesivo otorgamiento de crédito, logrando su

recuperacion en el tiempo establecido sin que se produzca la morosidad.

2.1 Explicar las condiciones de crédito claramente de modo de no dejar lugar a
dudas a los socios con un presupuesto de ($10), suspender la concesion de
nuevos créditos a los morosos hasta que paguen las cuentas vencidas ($5),
dar a conocer a los socios interesados en obtener créditos acerca del monto
que se pueda otorgar segun la capacidad de pago ($10), usando como medio
de verificacion un informe detallado de la planificacion realizada y como

supuesto del componente la realizacion de pagos puntuales de los socios.

3. Actividad: Realizar el seguimiento adecuado a créditos, mediante el uso de

estrategias logrando asi la eficaz recuperacion de cartera vencida.

3.1 Realizacion de llamadas preventivas a los clientes a partir de 1 dia de
morosidad proyectando un presupuesto de ($40), peticion de datos a los
socios acerca de domicilio, referencia de otorgamiento de créditos anteriores
($5), realizacion de una agenda de créditos de mayor tiempo de morosidad
para realizar seguimiento con mayor constancia ($50), utilizando como
medio de verificacion un listado del nimero de clientes morosos mediante
cartera de crédito y como supuesto del componente la liquidez y solvencia de

la Cooperativa.
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Tabla 3 Matriz de analisis de alternativas

IMPACTO
DEL FACTIBILIDAD | FACTIBILIDAD | FACTIBILIDAD | FACTIBILIDAD N
OBJETIVOS PROPOSITO| TECNICA | FINANCIERA SOCIAL POLITICA | TOTAL | CATEGORIA

Planificar el excesivo otorgamiento
de créditos, logrando su
recuperacion en el tiempo 4 4 5 4 4 21 MEDIO ALTO
establecido sin que se produzca la
morosidad
Capacitar para el manejo de cartera
de crédito 5 5 5 5 4 24 ALTO
Realizar el seguimiento adecuado a
créditos megjlante_ estrategias, 3 4 4 5 3 4 20 MEDIO
logrando asi la eficaz recuperacion
de cartera vencida.
Crear un manual de cobranzas que
permita la eficaz recuperacion de 5 4 5 4 4 21 MEDIO ALTO

cartera de crédito vencida.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Paulina Morocho
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Tabla 4 Matriz de impacto de los objetivos

FACTIBILIDAD PARA IMPACTO DE .
OBJETIVOS LOGRARSE GENERO IMPACTO AMBIENTAL | RELEVANCIA | SOSTENIBILIDAD | TOTAL | CATEGORIAS
La principal beneficiada es la Realizacion de
. cooperativa debido a que si cuenta Respeto hacia los . . - actividades que
Capacitar para el : Mejoramiento en relaciones -
. con el personal capacitado esta derechos humanos . aporten al Aceptacion favorable
manejo de cartera de - - humanas entre equipo de S 20 MEDIO ALTO
g puede desarrollarse mediante la mediante un trato - : desarrollo de la capacitacion (4)
crédito L L trabajo y clientes (4) . -
buena préctica de las actividades amable (4) financiero de la
crediticias. (4) entidad (4)
Realizar el
seguimiento adecuado Mejor comunicacion dentro Informacion veraz
a créditos mediante el | Mayor nimero de captaciones le da Servicio iqualitario v de de la entidad para una Solvencia estable adecuada en y
uso de estrategias, | mayor solvencia y liquidez a la g y mejorada solucion de dentro de la : 20 MEDIO ALTO
. - calidad (4) : - otorgamiento de
logrando asi la eficaz | empresa (4) problemas trabajando en entidad(4) 1
L . créditos (4)
recuperacion de equipo(4)
cartera vencida.
Planificar el excesivo
otorgamiento de . .
créditos, logrando su Fal glci/rgr?ggentsc; djriudnagrgglto n Respeto a la culturay Estabilidad Mayor y mejor
recuperacion en el la y segurida diferencia de Mejor clima laboral (4) . . yor y mej 20 MEDIO ALTO
. ~, .| recuperacion en el periodo de - financiera (4) organizacion (4)
tiempo establecido sin | ,. . pensamiento (4)
tiempo estipulado (4)
que se produzca la
morosidad
Elaborar un manual
de cobranzas que L
permita la eficaz Menor riesgo corporativo; alcance C_ur_npllmlento de . . Reconocimiento Incremento de socios
' actividades en forma Sinergia (4) 20 MEDIO ALTO

recuperacion de
cartera de crédito
vencida

de riesgo mayor a (BBB+) (4)

equitativa (4)

corporativo (4)

para la entidad (4)

Elaborado por: Paulina Morocho

Fuente: Investigacion propia
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Grafico 4 Diagrama de estrategias
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3 .- Fealizacion de vna agenda de
creéditos de mayor tempo de
morosidad para realizar un
sepuimiento con mayoer constancia.

Elaborado por: Paulina Morocho

Fuente: Investigacion propia



Tabla 5 Matriz de marco légico

FINALIDAD

INDICADORES

MEDIOS DE VERIFICACION

SUPUESTOS

Reducir del alto indice de morosidad en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San
José” LTDA.

Se estima que a finales del afio 2015
reduzca en un 100% el indice actual
de morosidad

Informes mensuales y detallados del porcentaje de
morosidad actualizados

Recuperacion del capital de
cartera incobrable

PROPOSITO

INDICADORES

MEDIOS DE VERIFICACION

SUPUESTOS

Elaborar un manual de cobranzas que
permita la eficaz recuperacion de cartera
de crédito vencida de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “San José” Ltda.

A finales del mes de Octubre del 2015
se realizard un manual para el
mejoramiento en un 100% en la
gestién de cobranzas.

Manual de Gestidn de Cobranzas (fisico)

Mejoramiento en
procedimientos de cobranzas

COMPONENTES

INDICADORES

MEDIOS DE VERIFICACION

SUPUESTOS

Capacitar para el manejo de cartera de
crédito

En el mes de Octubre perteneciente al
afio 2015 se estima tener los dos
asesores de crédito capacitados al
100%

Certificado de asistencia y participacion de la capacitacion
recibida

Personal de Asesoramiento
Crediticio capacitados

Realizar el seguimiento adecuado a
créditos, mediante el uso de estrategias,
logrando asi la eficaz recuperacion de
cartera vencida.

En Octubre del presente afio 2015 se
estima lograr un proceso de
seguimiento de crédito mejorado,
logrando asi que el 15% actual de
morosidad reduzca efectivamente.

Listado del nimero de clientes morosos mediante cartera
de crédito

Liquidez y solvencia para la
Cooperativa

Planificar el excesivo otorgamiento de
créditos, logrando su recuperacion en el
tiempo establecido sin que se produzca la
morosidad

En el mes de Octubre del afio 2015, se
planteard la planificacion respectiva
para los dos asesores de crédito,
obteniendo resultados de eficacia al
100%

Informe de la planificacion realizada

Realizacion de pagos puntuales.
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ACTIVIDAD

RESUMEN DEL
PRESUPUESTO

MEDIOS DE VERIFICACION

SUPUESTOS DE LOS COMPONENTES

1.1Preparacion de guias informativas en temas
de otorgamiento crediticio y cobranzas

100,00

1.2 Preparacion de material ilustrativo (Infocus)

20,00

1.3 Ofrecer material de informacion textual al
personal al cual se va a dar la capacitacion

40,00

Certificado de asistencia y participacion de la
capacitacion recibida y némina de
colaboradores que asistieron

Mejoramiento en la realizacion de procesos crediticios

2.1 Explicar las condiciones de crédito
claramente de modo de no dejar lugar a dudas
a los socios

10,00

2.2 Suspender la concesién de nuevos créditos a
los morosos hasta que paguen las cuentas
vencidas

5,00

2.3 Dar a conocer a los socios interesados en
obtener créditos acerca del monto que se puede
otorgar segun la capacidad de pago

10,00

Informe detallado de la planificacion realizada

Realizacion de pagos puntuales de los socios

3.1 .-Realizacion de llamadas preventivas a los
clientes a partir del dia 1 de morosidad

40,00

3.2 Peticion de datos a los socios acerca de:
domicilio, referencias de otorgamiento de
créditos anteriores.

5,00

3.3 Realizacion de una agenda de créditos de
mayor tiempo de morosidad para realizar un
seguimiento con mayor constancia

50,00

Listado del nimero de clientes morosos
mediante cartera de crédito

Liquidez y solvencia para la Cooperativa

TOTAL

$

280,00

Elaborado por: Paulina Morocho
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CAPITULO V

5. PROPUESTA
5.1 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

“En Bolivar como en tantas regiones del pais la iglesia fue la promotora del
cooperativismo, como mecanismo de alivio y pobreza. Es asi como nacié la
Cooperativa de ahorro y Crédito San José de Chimbo, un 17 de febrero de 1964, a
las 20:00.” Cincuenta personas tomaron la iniciativa animados por llevar a la
practica los principios de solidaridad comunal. A partir del afio de 1986 la nueva
administracion financiera, crea productos de créditos al segmento de asalariados
empezando otra etapa, al firmar convenios con instituciones publicas y privadas. La
Cooperativa de Ahorro y Crédito “SAN JOSE "LTDA es una entidad Financiera
que fue controlada por la Superintendencia de Bancos y Seguros desde el 22 de
diciembre de 2004, segln resolucion N SBS-0943, y a partir de Enero del 2013 pasé
al control de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, la oficina
Matriz se encuentra domiciliada en el canton San José de Chimbo, cuenta con seis
agencias operativas ubicadas en los cantones de Guaranda, Chillanes, San Miguel,
Montalvo, Ventanas y Quito” (Cooperativa de Ahorro y Crédito "San José" LTDA.,
2015)Una vez ubicados en las ciudades centrales del Ecuador, la institucién vio la

necesidad de llegar a los habitantes de la ciudad de Quito, conocida como la carita

“DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZAS PARA LA COOPERATIVA DE
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de Dios. Es asi que el 17 de Octubre del 2011 fue creada esta agencia en el Sector
Sur La Magdalena, Mariscal Antonio José de Sucre S 10-23 entre Puruha y
Viracocha”. (Cooperativa de Ahorro y Crédito "San Jose" LTDA., 2015)

“La Cooperativa se ha hecho acreedora a proyectos y programas para el
fortalecimiento institucional, logrando aspectos que transforman la estructura
organica funcional, iniciando un crecimiento sostenido enfocado hacia los socios/as.
La implementacion de politicas financieras, decision de cambio, actitud innovadora,
un manejo técnico y profesional han permitido a la Cooperativa dejar de ser una
institucion local para transformarse en una entidad con cobertura a nivel nacional,
con productos y servicios financieros orientados a las micro finanzas integradas”
(Cooperativa de Ahorro y Crédito "San José" LTDA., 2015).

La Cooperativa San José Ltda. Se caracteriza por la transparencia,
participacion y eficiencia en la gestion. Trabaja en el cumplimiento de valores de
responsabilidad, asi como en los siete principios corporativos que permiten servir a
los socios y clientes con eficiencia y calidad, apoyando el desarrollo de la
comunidad, respetando la igualdad y la diversidad de las personas con inclusion, sin
discriminacion, con una clara vision de cooperacién. Sin embargo con la finalidad de
conservar esta imagen corporativa obtenida a lo largo de estos afios de
funcionamiento, se realiza la creacion de un manual de gestion de cobranzas que
aporte al desarrollo corporativo satisfaciendo necesidades financieras de los socios
/as con un servicio de calidad manteniendo un activo programa de responsabilidad
social, incorporando, objetivos, politicas y estrategias, tendientes a fortalecer el

cumplimiento de la mision visién y los principios establecidos.
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5.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La presente manual se realiza para desarrollar y contribuir a la gestion de
crédito y cobranza debido a que no existen procesos debidamente elaborados, por lo
que es necesaria la implementacion de los mismos para enfrentar los cambios de un
mercado altamente competitivo. Ademas para estar en correcta concordancia con la
forma como operan la Superintendencia de Bancos y el Banco Central del Ecuador
que son los encargados de salvaguardar los intereses del pablico en las instituciones
financieras. Este manual hace mencion al departamento de crédito y cobranza, sus
objetivos, funciones, las actividades que realizan, y de toda la documentacion que se
necesita en el proceso de la concesién de un crédito a partir de la investigacién hasta
terminar en la instrumentacion del mismo, ademas del riesgo crediticio y como se

realiza la gestion de cobranza.

Para lo cual se analiza, en primer lugar los deficientes procesos de
capacitacion que hacen que el conocimiento no se pueda poner en practica y por
ende proceder de una manera descoordinada en una gestion de cobranza efectiva, por
lo tanto la capacitacion esta orientada en temas especificos como el riesgo crediticio;
este conocimiento es fundamental para el desarrollo de un proceso que refleje las
dificultades financieros que podrian ocurrir dentro de la institucion generando una
pérdida econdmica afectando a la mision que la cooperativa, dandoles una solucion

eficaz usando técnicas acertadas.

Un inadecuado seguimiento en los créditos otorgados es otra de las
debilidades que se encuentran en la Cooperativa, el control del seguimiento debe

estar basado en una informacion amplia y verdadera. Lo anterior se fundamenta en
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que no tiene sentido detectar oportunamente una situacion irregular si no se aplican
en forma rapida las medidas correctoras que permitan salvaguardar los intereses de la
institucion financiera, por ello la principal mision es conocer los aspectos relevantes
de la gestion especializada para ser considerados en la entidad, utilizando estrategias
que den solucién a los conflictos presentes y con esto facilitar la recuperacion de
cartera adquiriendo un compromiso entre la institucion y el cliente y por ende el

equilibrio financiero.

Otro aspecto importante es la escasa planificacion, en ella se encuentra un
conflicto considerable ya que al no haber dicha planificacion, no se pueden
determinar que exista una organizacion en la cooperativa, esto podria llevar a que los
procesos que no sean bien manejados y por ello que se produzca mayor dificultad en
recuperar el capital otorgado. Por lo tanto tomando en cuenta que este aspecto este es
el punto organizativo de la entidad se manejaran los procesos de manera organizada

con la finalidad de cumplir con el objetivo de lograr la disminucion de la morosidad.

5.3 OBJETIVO GENERAL

e Crear un manual de Cobranzas que permita la eficaz recuperacion de cartera

de crédito vencida
5.4 ORIENTACION PARA EL ESTUDIO

Cartera de créedito: Representa el saldo de los montos efectivamente
entregados a los acreditados mas los intereses devengados no cobrados. La
estimacion preventiva para riesgos crediticios se presenta deduciendo los saldos de la
cartera de crédito. Es el conjunto de documentos que amparan los activos financieros
0 las operaciones de financiamiento hacia un tercero y que el tenedor de dicho (s)
documento (s) o cartera se reserva el derecho de hacer valer
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las obligaciones estipuladas en su texto. Dentro de la contabilidad bancaria la cartera
de créditos es una cuenta que se utiliza para registrar aquellos productos
capitalizados en la concesion de préstamos y en deudores, esta cuenta servird para
registrar el total de la cartera de crédito que ain no ha llegado a
su vencimiento conforme a la politica de traslado de créditos de vigentes a vencidos.

(Monografias.com)

Manual de gestion de cobranzas: “Es una herramienta que estudia una
muestra retrospectivamente para modelar la probabilidad de recupero de las deudas a
ser gestionadas por la empresa. Para ello, se realiza primero un enriquecimiento de
informacidén, agregando variables significativas, para luego segmentar la cartera
segun las reglas de ordenamiento que surjan de dicho andlisis. Con el resultado
obtenido, se categorizaran las deudas a los efectos de establecer una estrategia de
gestion diferenciada”. (EQUIFAX, 2015)

Indice de morosidad: “En el &mbito bancario, el indice o ratio de morosidad
mide el volumen de créditos considerados morosos sobre el total de operaciones de

préstamo y crédito concedido por una entidad financiera”. (LOpez Dominguez)

Técnicas de cobro: “Como empresarios es importante que tengamos
atencion a las fuentes de ingresos de nuestros negocios, no solo es importante
concretar las ventas, sino también tener una buena labor de cobranza para recuperar
la inversion. Primero digamos que el Concepto cobranza es la operacion bésica de
cobranza puede conceptualizarse como el conjunto de operaciones necesarias para
transformar un activo exigible - documentado o no - (Créditos) en un activo liquido
(Disponibilidades).Para tener una buena gestion de cobranza debemos seguir algunos
pasos para hacer el proceso mas eficiente: Primeramente es necesario segmentar la

cartera de cobranza de acuerdo a las caracteristicas comunes de los clientes y/o las
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cuentas, por ejemplo: antigliedad, monto, producto, geografia, perfil del cliente, o
cualquier otro dato del cliente o la deuda. Posteriormente definir las estrategias y
politicas de cobranza que establezcan la forma de cobrar, los criterios de negociacién
como los plazos, condonaciones y quitas, todas ellas adecuadas a cada segmento que

usted haya definido”. (Buenas tareas, 2013)

Gestion de cobranza: “La gestion de cobranza esta compuesta por una linea
de soluciones y servicios disefiados para establecer estrategias diferenciadas en la
recuperacion de deudas. Esta solucién optimiza la recuperacion en relacion al
tiempo, el dinero y los recursos, sin desatender cuestiones claves del negocio, tales
como la retencion de clientes. El proceso incluye el analisis de su cartera en deuda de
acuerdo al comportamiento financiero de cada deudor, la gestion de la cartera y el
rendimiento de los resultados obtenidos”. (EQUIFAX, 2015)

Gestion de recuperacion de cartera: “La gestion de cartera debe ser una
politica de primero orden en la empresa. De la eficiencia con que se administre
depende el aprovechamiento de los recursos de la empresa. Recuperar deudas
requiere de planificacién, orden y constancia. Un compromiso con el cliente que se
refleja en la pronta respuesta a sus consultas y soluciones eficaces para sus
problemas. El recupero crediticio trabaja en todas las etapas de la cobranza,
analizando y segmentando las carteras antes de ser gestionadas. En base a esta
segmentacion determinamos la estrategia mas adecuada y damos comienzo a la
gestion”. (GESTION DE COBRANZAS)

Rol del gestor de cobro: “El gestor de cobros trabaja para empresas,
realizando el seguimiento de las facturas no pagadas, o también para entidades
bancarias, realizando el seguimiento de préstamos no devueltos en la fecha de
vencimiento para conseguir el pago de la deuda. En su trabajo no hay restricciones
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en cuanto a la tipologia del cliente, ya que su tarea se relaciona con las actividades
de informacion sobre la solvencia, tanto de personas fisicas como de empresas.
(Gestion de Cobranzas, 2013)”

Envio de E-mails.- “Un recurso de mucha utilidad que puedes utilizar con
los deudores en mora temprana, es el envio masivo de SMS o correos electronicos en
donde se incluyan fechas de vencimientos, fechas de pago y saldos adeudados. El
envio de SMS masivo también sirve para etapas tempranas antes de que se concrete
la deuda, como forma de recordatorio y estimulo. Si puedes sustituir las llamadas de
los agentes por envios de mensajes de texto o correos electronicos, bajaras los costes
operativos considerablemente”. (GESTION DE COBRANZAS)

Llamador de potencial.- “Es una herramienta que integra una base de datos
telefonica y la tecnologia en comunicaciones necesaria para efectuar llamados en
forma constante y automatica reproduciendo un mensaje de gestion de cobranzas
en cada contacto con el deudor. Posteriormente se almacena en la misma base de
datos el resultado del llamado, "satisfactorio™, "ocupado", "mensaje en contestador"
0 "no atiende™ Es importante destacar que se debe desarrollar una estrategia
adecuada para cada tipo de cartera, determinando asi en cada caso que recursos

aplicar y con qué periodicidad”. (Gestion de Cobranzas, 2013)

Monitoreo del crédito.- “El servicio de monitoreo de crédito es un servicio
comercial que permite ver los informes de crédito y avisar de los cambios en las
cuentas que figuran en su informe de crédito. Los servicios por lo general le avisan
de los cambios en sus cuentas por correo electronico, mensaje de texto o teléfono™.
(Gestion de Cobranzas, 2013)
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Notificacion al cliente moroso.- la emision de aviso de vencimiento,
generalmente empieza pidiendo lo que se nos debe mediante el envio de una misiva
de caracter amable y cordial para informar de la incidencia. Si con esta primera carta
no se nos hace ningun tipo de caso, la siguiente se redactard de manera un poco mas
seria y de apremio. Si se tiene la necesidad de enviar una tercera carta, ésta se la
debe redactar en tono intimidante, ya ha de anticipar las medidas legales que puedes
tomar contra tu deudor. Y si se llega al envio de una cuarta, esta ya es en plan de que
se le esta dando un serio toque y que se emprenderan acciones legales y judiciales.
Llegados aqui, ya no es necesario que remitamos mas cartas ya que llegados hasta
aqui, el moroso ya ha dejado claro que no va a proceder abonarnos nada. Si hubiera
otra carta mas, ésta ya seria enviada y redactada por nuestros correspondientes
abogados. (Gestion de Cobranzas, 2013)

Mantenimiento de la informacion crediticia.- Registro y actualizacion en la
base de datos utilizada. “Ley de buros de informacion crediticia Titulo | de los
burés de informacion crediticia Art. 1.- Esta Ley tiene por objeto regular la
constitucion, organizacion, funcionamiento y extincion de los buros de informacion
crediticia, cuya actividad exclusiva sera la prestacion de los servicios de referencia

crediticia”. (Buro de informacion crediticia, 2015)

5.5 RELACION DE CONTENIDOS

Refiriéndose a la cartera de crédito, es de fundamental importancia tener un
conocimiento claro acerca de lo que se refiere este aspecto debido a que es la base en
la cual se trabaja el manual, este estudio comprende las dificultades que se
encuentran como por ejemplo, el nimero de clientes morosos, determinar el total de
capital otorgado que se vuelve incobrable, y el tiempo de morosidad que lleva cada
uno. Segun el analisis de la encuesta aplicada todos estos aspectos tienen posible
solucion creando estrategias efectivas como la planificacion del excesivo

otorgamiento de créditos logrando asi un equilibrio financiero.
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El manual de gestion de cobranzas es una herramienta fundamental que se
utiliza para realizar una cobranza mas eficaz, el cual, tiene como objetivo principal
describir en forma ordenada, secuencial y detallada los procedimientos que se realiza
al interior del &rea de cartera y recuperacion, estableciendo de manera formal los
métodos y técnicas que deberan realizarse durante la aplicacion de cada uno de los
procesos, asi como las responsabilidades de cada una de las personas involucradas

dentro de cada uno de los procedimientos.

El indice de morosidad, indica el porcentaje en el cual se debe trabajar para
disminuirlo, estableciendo una metodologia organizada acompafiada con las
estrategias mencionadas en otros procesos. Para lo cual es importante tener un
conocimiento basico acerca de su manejo. Segun el resultado de las encuestas
aplicadas es un aspecto en el cual se debe tomar en cuenta el desarrollo de una

capacitacion para este tipo de temas.

Las técnicas de cobro estan desarrolladas en este manual debido a la falencia
de las mismas, la deficiencia de estas ha hecho que la recuperacién del capital sea un
proceso dificultoso por lo cual estdn como principal argumento para la realizacién

de la propuesta.

Técnicas de cobranza, estas son utilizadas para hacer mas facil el proceso de
gestion de cobranza, ya que son factibles, mediante el analisis del cliente y la

situacion en la que se halla el crédito otorgado.

La gestion de cobranzas, es un aspecto muy importante ya que se debe llevar

a cabo todas las tacticas, técnicas, metodologias para realizar este proceso, pero
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existe mayor énfasis en facilitarlo, como ya se menciond en anteriores conceptos.
Esta gestion debe llevarse a cabo de tal manera que clientes y gestores salgan

beneficiados.

Gestion de recuperacion de cartera, es otro punto fundamental a tratarse
debido a que segun el andlisis de la encuesta realizada el problema que surge es que
no existe una correcta gestion el aspecto de usar estrategias que garanticen el pago

puntual de las cuotas de los créditos otorgados.

Rol del gestor, es fundamental que el gestor sea un lider que este
encaminado a realizar un trabajo que dé frutos, por lo tanto debe contar con los

conocimientos necesarios para realizar su gestion.

El envio de e-mails es una solucion integrada a todos los requerimientos con
el capital humano. Ponemos especial atencién en la seleccion y capacitacion de los
asesores, buscando generar en cada uno de ellos las herramientas necesarias para

brindar un servicio a los clientes directos.

El Ilamador de potencial es un factor fundamental ya que mediante ello el
cliente puede estar en contacto con su asesor de crédito, ademas de ello es
fundamental no perder contacto entre ambos ya que si el socio deudor no cancela de
manera regular sus cuotas establecidas; su asesor puede localizarle de manera rapida

y comunicarse para llegar a un acuerdo en el cual ambos salgan beneficiados.

Monitoreo del credito es esencial para tener en cuenta las diferentes

circunstancias que se puedan presentar en el mismo, como por ejemplo los atrasos en
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los pagos debido a los diferentes percances por los que puede estar pasando el

cliente.

Notificacion al cliente moroso es una manera de hacer cumplir el objetivo
principal de recuperacion eficaz de cartera de crédito debido a que esta herramienta
es muy factible ya que es una manera de que el cliente tenga en cuenta las
normativas que debe tener si no cancela de manera correcta y oportuna las letras de

su crédito.

Mantenimiento de la informacion crediticia la cual estd ligada a las normas
establecidas por la Superintendencia de Bancos a la cual estan regidas las
instituciones financieras, es importante el conocimiento de los factores legales para
que no existan dificultades en cuanto a lo que se refiere en infraccion de leyes y que

el procedimiento de cancelacion se desarrolle de manera eficiente.

5.6 METODOLOGIA UTILIZADA:

Tipo de investigacion:
Investigacion cualitativa

Se aplica este tipo de investigacion ya que ésta se centra en el analisis de
datos es de modo inductivo en el cual se considera mucho lo que el sujeto

investigado piensa y el significado acerca de sus perspectivas dentro del proyecto.
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Poblacion

La poblacion encuestada es de cuatro personas, debido a que en esta oficina
unicamente operan dos asesores de créditos, un asesor de inversion y la jefa
operativa quienes son los principales involucrados e idéneos en la investigacion para
responder la encuesta planteada, cabe recalcar que en ella operan poco personal ya
que las principales autoridades se encuentran en la oficina matriz que se esta ubicada
en Guaranda. Por lo tanto la investigacion es realizada para el personal que labora en
Quito.

Muestra

No se aplica la formula de la muestra en vista que se va a trabajar con toda la
poblacién, que esta conformada por cuatro personas; Jefa operativa de la

cooperativa, dos asesores de crédito y una asesora de inversion.

Encuesta

En este caso este tipo de herramienta se utiliza para realizar una investigacion
al personal de la cooperativa y con ello poder analizar los aspectos en los que se debe
plantear procedimientos para agilitar el procedimiento de recuperacion de cartera.

Importancia:

Es elemental realizar una encuesta al personal debido a que mediante esta
herramienta se puede determinar las falencias en las cuales se va a trabajar dentro de

la cooperativa.
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MODELO DE ENCUESTA REALIZADA AL PERSONAL DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN JOSE” LTDA.

NOMBRE:

CARGO QUE OCUPA EN LA EMPRESA:

Instrucciones: Marque con una (X) la respuesta que crea conveniente

1. ¢Cuenta la empresa con algun tipo de material para el otorgamiento de

créditos?

Sl

NO

2. ¢En caso de que su respuesta anterior sea afirmativa qué tipo de material

utiliza?

Manual de Gestién de cobranzas

Guia para realizacion de proceso de cobranzas

Otros (Politicas internas de la empresa)
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3. ¢Le gustaria contar con un manual de gestion de cobranzas que facilite el

proceso de recuperacion de cartera vencida?
Sl

NO

4. ¢Harecibido alguna capacitacion sobre cobranzas, especificando el tema de

riesgo crediticio?
Sl

NO

5. ¢Es necesario que un socio antiguo presente la documentacion que le
solicitan a un nuevo socio, para la renovacion del crédito, sin contar con la

informacidn que se encuentra en la base de datos de la cooperativa?

Sl

NO

6. ¢Cree gque es adecuado otorgar créditos teniendo en cuenta las condiciones

economicas del familiar del socio que va a ser la solicitud del crédito?

Sl

NO
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7. ¢Cuenta con una agenda organizativa, que respalde el seguimiento continuo

de créditos otorgados?
Sl

NO

8. Realiza llamadas preventivas a partir de:

1 dia de morosidad 15 dias de morosidad

3 a 7 dias de morosidad mas de 15 dias de morosidad

9. ¢Organiza estrategias especificas para controlar el aumento de la morosidad

por otorgamiento de créditos?
Sl

NO

10. ¢ Le gustaria recibir una capacitacion acerca del manejo de cartera de crédito

vencida?
Sl

NO
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TABULACION E INTERPRETACION DE DATOS

1) ¢Cuenta la empresa con algun tipo de material para el otorgamiento de
créditos?

Tabla 6 Tabulacién pregunta 1

OPCIONES CATEGORIA FREC. FREC.
ABS REL
1 Sl 4 100%
NO 0 0
TOTAL 4 100%

Elaborado por: Paulina Morocho

Fuente: Encuesta realizada al personal administrativo de la Cooperativa San José en

el afo 2015

Graéfico 5 Pregunta 1

¢Cuenta la empresa con algun tipo
de material para el otorgamiento de
créditos?

m Sl
ENO

Interpretacion: EI 100% de la muestra, indica que cuenta con un material de

apoyo Unicamente para el otorgamiento de créditos.
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2) ¢En caso de que su respuesta anterior sea afirmativa que tipo de herramienta
utiliza?

Tabla 7 Tabulacion pregunta 2

OPCIONES CATEGORIA FREC ABS FREC
REL
1 MANUAL DE GESTION DE COBRANZAS 0 0%
GUIA PARA REALIZACION DE PROCESOS DE 0 0%
COBRANZA
3 OTROS (POLITICAS INTERNAS DE LA EMPRESA) 4 100%
TOTAL 4 100%

Elaborado por: Paulina Morocho

Fuente: Encuesta realizada al personal administrativo de la Cooperativa San José en
el afio 2015

Gréfico 6 Pregunta 2

¢En caso de que su respuesta anterior
sea afirmativa qué tipo de herramienta
utiliza?
B MANUAL DE GESTION DE COBRANZA

B GUIA PARA REALIZACION DE PROCESOS DE
COBRANZA

0%

100%

Interpretacion: ElI 100% de la muestra manifiesta que se rige a las politicas
internas de la empresa. Es decir que no existe un manual de gestion de cobranzas que

apoye al proceso de recuperacion de cartera de crédito.
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3) ¢Le gustaria contar con un manual de gestion de cobranzas que facilite el
proceso de recuperacion de cartera vencida?

Tabla 8 Tabulacién pregunta 3

OPCIONES CATEGORIA FREC ABS FREC

REL
1 Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Elaborado por: Paulina Morocho

Fuente: Encuesta realizada al personal administrativo de la Cooperativa San José en
el afio 2015

Gréfico 7 Pregunta 3

éLe gustaria contar con un
manual de gestion de cobranzas
que facilite el proceso de
recuperacion de cartera
vencida?

mS|I mNO

0%

Interpretacion: EI 100% del personal encuestado esta de acuerdo con contar
con un manual de gestion de cobranzas que facilite el proceso de recuperacion de

cartera.
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4) ¢Ha recibido alguna capacitacion sobre cobranzas, especificando el tema de
riesgo crediticio?

Tabla 9 Tabulacién pregunta 4

OPCIONES CATEGORIA FREC ABS FREC

REL
1 Sl 1 25%
NO 3 75%
TOTAL 4 100%

Elaborado por: Paulina Morocho

Fuente: Encuesta realizada al personal administrativo de la Cooperativa San José en
el afio 2015

Gréfico 8 Pregunta 4

¢ Ha recibido alguna capacitacion
sobre cobranzas, especificando el
tema de riesgo crediticio?

mSlI mNO

Interpretacion: El 25% de los encuestados indica que ha recibido capacitacion
acerca de este tema, por el contrario el 75% no la ha recibido, manifestando que
unicamente la capacitacion trata acerca de un proceso de cobranzas generalizado, no

han recibido capacitacion especificando el riesgo crediticio.
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5) ¢Es necesario que un socio antiguo presente la documentacion que le
solicitan a un nuevo socio, para la renovacion del crédito sin contar con la
informacidn que se encuentra en la base de datos de la cooperativa?

Tabla 10Tabulacién pregunta 5

OPCIONES CATEGORIA FREC ABS FREC

REL
1 Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Elaborado por: Paulina Morocho

Fuente: Encuesta realizada al personal administrativo de la Cooperativa San José en
el aflo 2015
Grafico 9 Pregunta 5

¢ES necesario que un socio antiguo presente la
documentacién que le solicitan a un nuevo

socio, para la renovacion del crédito sin contar

con la informacion que se encuentra en la base

de datos de la cooperativa?
0%

mSI mNO |

Interpretacion: EI 100 % manifiesta que si es necesario que presente toda la
documentacién, sin embargo no le dan relevancia a la actualizacion de datos, ya se
encuentran registrados en el sistema. Esto refleja que no existe otra finalidad més
que la de seguir el procedimiento establecido lo cual significa que no se ve como una
oportunidad para realizar un mejor seguimiento al socio y mantener datos

actualizados del socio.
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6) ¢Cree que es adecuado otorgar créditos teniendo en cuenta las condiciones
econdmicas del familiar del socio que va a ser la solicitud del crédito?

Tabla 11 Tabulacion pregunta 6

OPCIONES CATEGORIA FRECABS FREC

REL
1 Sl 4 100%
2 NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Elaborado por: Paulina Morocho

Fuente: Encuesta realizada al personal administrativo de la Cooperativa San José en
el afio 2015

Gréfico 10 Pregunta 6

¢ Cree que es adecuado otorgar
créditos teniendo en cuenta las
condiciones econdmicas del familiar
del socio que va a ser la solicitud del
crédito?

mSlI mNO

0%

Interpretacion: ElI 100% de los encuestados manifiesta que es necesario
tomar en cuenta las condiciones econémicas del solicitante. Sin embargo se realiza
otorgamiento de créditos a familiares de los socios antiguos, esto de cierta forma le
da una preferencia sin llevar a cabo el proceso establecido, sin tener en cuenta si el

socio tiene las condiciones econdmicas para cancelarlo.
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7) ¢Cuenta con una agenda organizativa, que respalde el seguimiento continuo

de créditos otorgados?

Tabla 12 Tabulacion pregunta 7

OPCIONES CATEGORIA FREC ABS FREC

REL
1 Sl 0 0%
NO 4 100%
TOTAL 4 100%

Elaborado por: Paulina Morocho

Fuente: Encuesta realizada al personal administrativo de la Cooperativa San José en

el afo 2015

Gréfico 11 Pregunta 7

¢Cuenta con una agenda
organizativa, que respalde el
seguimiento continuo de créditos
otorgados?

mSlI mNO

0%

Interpretacion: ElI 100% del personal manifiesta que no cuenta con una

agenda organizativa para realizar el seguimiento respectivo de los créditos

otorgados.
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8) Realiza llamadas preventivas a partir de:

Tabla 13 Tabulacion pregunta 8

OPCIONES CATEGORIA FREC ABS FREC
REL
1 1 Dia de morosidad 0 0%
2 3 a 7 dias de morosidad 2 50%
3 15 dias de morosidad 1 25%
4 Mas de 15 dias de morosidad 1 25%
TOTAL 4 100%

Elaborado por: Paulina Morocho

Fuente: Encuesta realizada al personal administrativo de la Cooperativa San José en
el afio 2015

Gréfico 12 Pregunta 8

Realiza llamadas preventivas a
partir de:
1 Dia de morosidad
M 3 a 7 Dias de morosidad

15 Dias de morosidad

B Mas de 15 dias de morosidad

0%

Interpretacion: El 50% de la muestra tomada indica realizar la llamada
preventiva a partir de 3 a 7 dias de morosidad, el 25% a partir de 15 dias de
morosidad, el otro 25% con mas de 15 dias de morosidad y ninguno indicé que
realiza la llamada preventiva a partir de 1 dia de morosidad. Una de las estrategias a

utilizarse, es realizar las llamadas preventivas a partir del primer dia de morosidad.
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9) ¢Organiza estrategias especificas para controlar el aumento de la morosidad
por otorgamiento de créditos?

Tabla 14 Tabulacién pregunta 9

OPCIONES CATEGORIA FREC ABS FREC REL

1 Sl 0 0%
2 NO 4 100%
TOTAL 4 100%

Elaborado por: Paulina J. Morocho

Fuente: Encuesta realizada al personal administrativo de la Cooperativa San José en
el afio 2015

Gréfico 13 Pregunta 9

¢ Organiza estrategias para
controlar el aumento de la
morosidad por el otorgamiento
de créditos?

mSl mNO

0%

Interpretacion: EI 100% del personal encuestado manifiesta no poner en
practica estrategias que controlen el aumento de la morosidad y por lo tanto la

carencia de planificacion.
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10) ¢Le gustaria recibir una capacitacion acerca del manejo de cartera crédito
vencida?

Tabla 15 Tabulacién pregunta 10

OPCIONES CATEGORIA FREC ABS FREC

REL
1 Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Elaborado por: Paulina J. Morocho

Fuente: Encuesta realizada al personal administrativo de la Cooperativa San José en

el afio 2015

Gréfico 14 Pregunta 10

¢ Le gustaria recibir una capacitacién
acerca del manejo de cartera de
crédito vencida?

mSl mNO

0%

Interpretacion: EI 100% esta de acuerdo en recibir una capacitacion acerca
del manejo de cartera de crédito vencida, por lo tanto ninguno dio una respuesta

negativa.
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5.7 TALLER:

5.7.1 Video de bienvenida
e https://www.youtube.com/watch?v=B27KHCICMQE (video motivacional)

NUNCA TE RINDAS, 03:09

5.7.2 Reglas de Oro
1. Apagar el celular antes de entrar a recibir la conferencia
2. Prestar atencién al tema para que sea de su total comprension
3. Las preguntas acerca del tema se realizaran cuando el orador haya terminado

la conferencia

5.7.3 Video para iniciar la exposicion
e https://www.youtube.com/watch?v=sIpRBy61rzE , TALLER DE

COBRANZA EFECTIVA, 02:28

5.7.3.1 Tema 1: Cartera de crédito

5.7.3.2 Tema 2: Técnicas de cobro

5.7.3.3 Tema 3: Gestion de recuperacion de cartera

5.7.3.4 Tema 4: Gestién de cobranzas

5.7.3.5 Tema 5: Monitoreo del crédito

5.8 RETROALIMENTACION
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Manual de Gestion de Cobranzas
Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda.

El presente manual es una ayuda préactica y fundamental en el proceso de las cobranzas,
ya que ha sido creado para la solucion de posibles problemas, satisfaccién de los
socios/as a través de un procedimiento que permita el desarrollo econémico de la
institucion para la cual fue creado

Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda.

Sector Sur La Magdalena, Mariscal Antonio José de Sucre S
10-23 entre Puruhay Viracocha.

022-655- 687

coopsanjose@andinanet.net
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Tanto en las medianas como grandes y pequefias empresas se da un problema tan
mencionado como lo son las cobranzas hacia clientes morosos, y en ella se reflejan
varios factores que no permiten que se desarrolle de la mejor manera, por lo tanto
una solucién efectiva es la realizacion de un manual de gestion de cobranzas
orientado a brindar el conocimiento de técnicas y estrategias que apoyen y
desarrollen una tematica comprensible, que sea de facil uso para el gestor de
cobranzas logrando asi una recuperacion eficaz del capital otorgado que conlleva a

la sostenibilidad financiera y por ende un afable compromiso entre gestor y socio.

El manual esta segmentado por analisis de los diferentes créditos que se otorgan en
la cooperativa. EI motivo es analizarlos y brindar estrategias efectivas para mejorar
el proceso de cobranzas mediante flujo gramas que expliquen los diferentes procesos
de otorgamiento, seguimiento y recuperacion del crédito, determinando estrategias
adecuadas para cada uno de ellos, mediante el estudio de cada tipo de clientes y sus

caracteristicas.
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CONCEPTOS
FUNDAMENTALES
SOBRE COBRANZA
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1. Conceptos fundamentales:

Técnicas de Cobro

Es la ciencia de utilizar las distintas fuerzas de cobranza de una institucion,
con el objetivo de recuperar saldo insolutos a través de las diferentes técnicas tales
como, teléfono, telegramas, notas de cobro, visitas personalizadas al usuario (la mas

importante), cobro judicial, cobro extra judicial, etc.

Estas técnicas se utilizan de acuerdo al reglamento interno de cada
institucion, por lo general comprende desde el dia siguiente al del vencimiento de la
cuota plazo para el cumplimiento voluntario, hasta el momento en que el crédito es
totalmente cancelado incluyendo los intereses normales o moratorios que

correspondan. (Carpenter, 1979)

Cliente Moroso

Es aquella persona natural o juridica la cual no ha dado cumplimiento a una
obligacion de pago con una empresa de cualquier indole, las cuales pueden ser:

Financieras, Comerciales, Personales, etc. (Carpenter, 1979)

Estrategia de cobro

Es un conjunto de acciones sistematizadas y reglamentadas que estan
dirigidas a obtener del cliente, el pago de una deuda contraida con una institucion.
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Gestién de Cobro

La gestion de cobro debe desarrollarse en forma profesional. Un buen equipo
de gestion es aquel que trabaja en equipo y debe estar bien amparado por el resto de
los componentes de la institucion, y fundamentalmente por el correcto seguimiento
para facilitar la localizacion de los deudores y toda la informacion adicional que
puede ser utilizada para obtener el cobro. Cuanta mayor informacion se tenga sobre
el deudor mayores son las posibilidades de éxito que se obtendran el cobro. (Phels,
2000)

Prorroga

Es el lapso de tiempo donde se autoriza al cliente a pagar cuotas de forma
diferente al plan de pagos pactado. La justificacion de esta medida estara basada en
un hecho imprevisto que afecte temporalmente la capacidad de pago del deudor. El
plazo concedido no debe exceder de 60 dias. La utilizacion de esta herramienta no
debe convertirse en préactica comun y no se recomienda concederla méas de una vez
en la vida de un mismo crédito. (Carpenter, 1979)

Refinanciamiento

El refinanciamiento consiste en la reprogramacion del pago del saldo de capital
vigente en un préstamo con problemas de morosidad, y se puede conceder a todos
aquellos deudores que se encuentran en mora por un hecho imprevisto que afecte
permanentemente su capacidad de pago. (Carpenter, 1979)

v' Para la implementacion de esta medida deberan existir las siguientes
condiciones:
- Capacidad de pago a futuro
- Moral de pago comprobada.
- Haber realizado abonos parciales a pesar de sus limitantes

- Las causas de la disminucion de la capacidad de pago deben ser justificadas
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1.1 Estructura Organizacional

Gréfico 15 Estructura organizacional de la propuesta

Jefa Operativa

Asesoria de
negocios

Inversion

Elaborado por: Paulina Morocho.
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ASPECTOS FUNDAMENTALES POR LO QUE SE DETERIORAN LAS
CARTERA DE CREDITO

e Metodologia Crediticia
La metodologia por parte del asesor debe ser con un analisis en el cual
reflejen los riesgos crediticios existentes. El proceso se basa en obtener la
informacidn apropiada acerca del cliente y de todo lo que compete al proceso
de otorgamiento del crédito, por ello es conveniente la capacitacion del
personal acerca del riesgo crediticio.

e Fraudes

“Cuando la continuidad del crédito depende de la periodicidad de los pagos,
para que el cliente no se exceda en el crédito concedido, se han producido
maniobras consistentes en presentar al gerente de créditos o a la persona
responsable de autorizar la operacion crediticia la fotocopia de un
comprobante de deposito bancario falso. Para dar soluciones a este tipo de
situaciones el éxito es tomar una accién penal posterior a un fraude de estas
caracteristicas, entre otras cosas, en la toma adecuada de decisiones porque,
por lo general, se llevan adelante conversaciones que s6lo sirven para perder
tiempo. Las acciones legales, deben tener coherencia, porque después de un
simple reclamo por falta de pago o intimaciones en las que Unicamente se
invoque el rechazo de los cheques, la posterior invocacion de estafa sera
tardia'y servira para muy poco”. (Asociados, 2015)

e Imagen Institucional
Refiriéndose al tema de morosidad dentro de la entidad, este factor puede
afectarla de manera directa, ya que una institucion con alta morosidad puede
perder captacion de clientes potenciales ya que dentro de sus estados
financieros se reflejard la falta de liquidez y por ende un bajo prestigio

institucional.
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2.1Gréafico de Analisis de causa y efecto de la mora

Tabla 16 Causa y Efecto de la mora

Cordillera

VARIABLES CAUSA EFECTO
*Andlisis e investigacion deficiente del
crédito.
» Politicas inapropiadas de créditos.
. Politicas inadecuadas de cobros | Créditos en Mora:
. Deficiente supervision | L@  situacion es
. Patrones culturales del prestatario | d&  dificil  sin
CONTROLABLES - Deficiente estudio del futuro cliente | €Mbargo la
« Colocacién de exceso de créditos sin | Fecuperacion
previo analisis | contiene factores
« Personal no capacitado para las tareas de | Manejables
créditos y cobros
* Impresionabilidad de los solicitantes.
* Aspectos coyunturales socio-politicos y
econémicos.
Créditos en Mora:
INCONTROLABLES |- Factores naturales: catastrofe,

terremotos, inundaciones, plagas etc.
» Factores imprevistos: robos, muertes,

feriados bancarios, otros.

Posiblemente

irrecuperable

Elaborado por: Paulina Morocho

Fuente: Investigacién propia
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CREDITO DE CONSUMO

e FLUJOGRAMAS DE PROCESOS
¢ DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

¢ TECNICAS DE RECUPERACION
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Cordillera

2. PROCESOS DE OTORGAMIENTO DE CREDITOS

3.1 Crédito de consumo

Grafico 16 Proceso de peticion de crédito de consumo

Elaborado por: Paulina Morocho
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Cordillera

DESCRIPCION DEL PROCESO DE PETICION DEL CREDITO DE
CONSUMO

Entrevista con el asesor de créedito: este es un aspecto fundamental dentro

del estudio tanto del cliente como el tipo de servicio que recibira el mismo.

Peticion del crédito de consumo: en este aspecto el asesor tiene que
asegurarse de brindar toda la informacion (documentacién) necesaria y adecuada
para que el cliente pueda tomar en cuenta de todos los factores principalmente

econdémicos que cubriran su deuda futura.

Verificacion de antecedentes crediticios del solicitante: consulta de deudas
adquiridas que estan pendientes de pago mediante (Equifax). En caso de que el

reporte sea bueno se puede continuar con el proceso del otorgamiento del crédito.

Solicita toda la documentacién: el asesor le comunica la cliente que debe
reunir toda la documentacién para este tipo de crédito, y todos los justificativos que

demuestren que el pago se va a realizar de manera regular sin dificultad.

Verificacién del asesor: cuando el gestor del crédito tenga todos los
justificativos en sus manos se encargara de hacer la respectiva verificacion de datos
y montos especificados en los documentos; una vez que tenga la seguridad de que

toda la informacion es veridica el asesor puede aprobarlo.

Verificacion de Jefa Operativa: cuando el crédito fue previamente
aprobado por el asesor segun su criterio de veracidad de la documentacion entregada,
realiza de igual manera la verificacion la Jefa Operativa de la entidad para asegurarse

que el expediente cumple con los requisitos exigidos.

Envio de expediente a matriz para evaluacién: el ultimo filtro que debe
pasar el expediente es la aprobacion del Consejo de Administracion de la institucion,
por lo tanto si este le da su aprobacion con las respectivas verificaciones y firmas

puede pasar al siguiente proceso que es el otorgamiento y desembolso del crédito.
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Gréafico 17 Proceso de otorgamiento
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Elaborado por: Paulina Morocho
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Cordillera

DESCRIPCION DEL PROCESO DE OTORGAMIENTO DEL CREDITO DE
CONSUMO

Recepcidn del expediente: una vez que se realiza la respectiva verificacion
de datos el Consejo de Administracion aprueba o desaprueba el crédito, en el caso de
ser aprobado el crédito cuenta con las respectivas firmas y se puede realizar el
desembolso.

Comunica al solicitante: se da la informacidn al cliente sobre la aprobacion

del crédito que ha solicitado dias anteriores.

Fija cita: esta es la segunda entrevista personal que tendra el cliente y su

asesor de crédito, en este caso para el otorgamiento del crédito solicitado.

Preparacion e impresion de documentacion: la impresion del pagaré para
constancia del dinero otorgado, en él el cliente se compromete a realizar el pago del

total de su deuda mas los intereses establecidos.

Desembolso del crédito: finalmente el cliente obtiene el dinero para darle el
uso que manifestd en la primera fase que era la peticion del crédito. Cabe recalcar
que desde este momento ya se debe poner en practica la planificacion para la
recuperacion del monto de dinero otorgado en el tiempo acordado.

68
“DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZAS PARA LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA, PARA REDUCIR EL ALTO INDICE DE MOROSIDAD DE CARTERA
VENCIDA, UBICADA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015- 2015”



[€)

LLERA e
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA” Adm'mstrac':ﬁﬁ?f?f'j

Grafico 18 Proceso de seguimiento de crédito de consumo.

Elaborado por: Paulina Morocho

69
“DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZAS PARA LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA, PARA REDUCIR EL ALTO INDICE DE MOROSIDAD DE CARTERA
VENCIDA, UBICADA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015- 2015~



. s s g AN
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA” | AdministraciériEmpresas

Cordillera

DESCRIPCION DEL PROCESO DE SEGUIMIENTO DEL CREDITO DE
CONSUMO

Revision de cartera de crédito: en el programa Fit Bank se hace la revision

diaria de la morosidad desde el primer dia que el socio ha entrado en mora.

Llamada recordatoria: en el primer dia de morosidad se considera que el
socio posiblemente ha olvidado el dia que debe realizar el pago, asi que se realiza la
Ilamada recordatoria. En ella hay dos alternativas, si el cliente se acerca a cancelar o

por el contrario de no hacerlo empieza el procedimiento de seguimiento continuo.

Segunda llamada: demuestra que no se ha localizado al socio, se ha llamado
a sus referencias, o se ha dejado un recado. El punto de hablar directamente con el
socio es llegar a un acuerdo para que exista un beneficio mutuo. Es decir que el socio
no acumule intereses por mora y en la institucion no incremente la morosidad que

luego seré de dificil recuperacion.
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Graéfico 19 Proceso de recuperacion del crédito de consumo
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Elaborado por: Paulina Morocho
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Cordillera

DESCRIPCION DEL PROCESO DE RECUPERACION DEL
CREDITO DE CONSUMO

Generacion del listado de morosos: como para el proceso de seguimiento
en el proceso de recuperacion es necesario tener en cuenta diariamente el nimero de
socios morosos, el porcentaje de morosidad, los clientes que tienen mayor monto de

morosidad y los de menor.

Existencia de clientes en mora: en este caso se toma en cuenta las acciones
de mejora analizando el tipo de cliente y poniendo en préctica las estrategias

planteadas en el manual.

Llamada telefonica: continuando con el seguimiento se realiza las llamadas
como manera de contacto directo con el cliente, si el contacto se hace dificultoso, se
insiste y se lleva a cabo las técnicas de notificacion para anticipar consecuencias de
no pago de la deuda adquirida.

72
“DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZAS PARA LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA, PARA REDUCIR EL ALTO INDICE DE MOROSIDAD DE CARTERA
VENCIDA, UBICADA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015- 2015”



Tabla 17 Estrategia a utilizarse segun cliente en crédito de consumo

TIPO DE CLENTE

CARACTERISTICAS

ESTRATEGIA

Clientes necios y mal educados

° Personalidad antagdnica, critica e irritable

* Comportamiento grosero y no le gusta que lo
contradigan

* Culpa a la institucion o que las condiciones del
crédito eran otras.

 La estrategia que mejor funciona, es evitar ponerse en el mismo
nivel del cliente, déjelo que insulte, que grite que lance improperios,
pero no le responda de la misma manera.

* De forma muy educada, solicitele la palabra y expdngale la
situacion del crédito, digale los problemas de recargo, digale que esta
arruinando su calificacion y manifiéstele firmemente que, “pase lo
que pase el crédito se tiene que pagar”

Cliente introvertido

» Este tipo de cliente presenta una personalidad
introvertida y reservada.

* Su comportamiento es silencioso, no le gusta
hablar, ni que lo hostiguen.

* Presta gran atencion al gestor sin dejar ver su
inquietud.

+ Habitualmente son muy perspicaces para descubrir
las contradicciones en las que el gestor puede caer

» Estas personas son dificiles porque nunca se saben que piensan o
que reaccién tomaran.

* Lo que se debe hacer es explicarles el objetivo central de su visita,
preocuparlos por la situacion y hablarles de lo dificil que sera darle
otro crédito si la situacion persiste.

Cliente Jactancioso

« Este tipo de cliente es engreido, altivo y vanidoso.

* Le gusta impresionar y siempre esta dispuesto a
demostrar cuanto tiene y lo importante que es.

* Por lo general se jacta de conocer todo el proceso
de cobranza por medios administrativos y legales

* Este tipo de cliente siempre le dira que esa deuda es insignificante.

* Este tipo de personas son muy débiles, cuando se le halagan sus
gustos o cosas que posee, hagalo sin entrar en intimidad.

Elaborado por: Paulina Morocho
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3.2 Microcrédito

Grafico 20 Proceso de peticion del microcrédito
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Elaborado por: Paulina Morocho
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Cordillera

DESCRIPCION DEL PROCESO DE PETICION DE MICROCREDITO

Entrevista con el asesor de crédito: como en el crédito anterior este es un
elemento importante, puede también que la peticion sea un valor mas elevado que el

anterior crédito por lo tanto el riesgo de otorgamiento es mayor.

Peticion del crédito de consumo: el asesor se asegura de brindar toda la
informacion (documentacion) necesaria y adecuada para que el cliente pueda tomar
en cuenta de todos los factores principalmente econémicos que cubrirdn su deuda

futura.

Verificacion de antecedentes crediticios del solicitante: consulta de deudas
(Equifax). En caso de que el reporte sea bueno se puede continuar con el proceso del
otorgamiento del crédito, si por el contrario tiene dificultades desde esta fase, lo

mejor es no tomar el riesgo de obtener un cliente con dificultades de pago.

Solicita toda la documentacion: el asesor le comunica la cliente que debe
reunir toda la documentacion para este tipo de crédito, y todos los justificativos que

demuestren que el pago se va a realizar de manera regular sin dificultad.

Verificacion del asesor: cuando el gestor del crédito tenga todos los
justificativos en sus manos se encargara de hacer la respectiva verificacion de datos

y montos especificados en los documentos.

Visita para verificacion del destino del crédito: aqui el asesor se cerciora
acerca del destino del crédito, el cliente ha presentado documentos (proformas de
materiales infraestructura del posible negocio o bienes que desea adquirir). EI gestor

del crédito puede aprobar la peticidn del crédito.

Verificacion de Jefa Operativa: cuando el crédito fue previamente
aprobado por el asesor segun su criterio de veracidad de la documentacion entregada
y previa visita, realiza de igual manera la verificacion la Jefa Operativa de la entidad

para asegurarse que el expediente cumple con los requisitos exigidos.
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Envio de expediente a matriz para evaluacion: el ultimo filtro que debe

pasar el expediente es la aprobacion del Consejo de Administracion de la institucion,

por lo tanto si este le da su aprobacion con las respectivas verificaciones y firmas

puede pasar al siguiente proceso que es el otorgamiento y desembolso del crédito.

Gréfico 21 Proceso de otorgamiento del microcrédito
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Elaborado por: Paulina Morocho
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Cordillera

DESCRIPCION DEL PROCESO DE OTORGAMIENTO DE
MICROCREDITO

Recepcidn del expediente: una vez que se realiza la respectiva verificacion
de datos el Consejo de Administracion analiza el riesgo y aprueba o desaprueba el
crédito, en el caso de ser aprobado el crédito cuenta con las respectivas firmas y se
puede realizar el desembolso.

Comunica al solicitante: se da la informacidn al cliente sobre la aprobacion
del crédito que ha solicitado dias anteriores y se fija una cita, esta es la segunda
entrevista personal que tendra el cliente y su asesor de crédito, en este caso para el

otorgamiento del crédito solicitado.

Preparacion e impresion de documentacion: la impresion del pagaré para
constancia del dinero otorgado, en él se detalla el monto de la deuda y el cliente se
compromete a realizar el pago del total de su deuda mas los intereses establecidos y
la tabla de amortizacion detallando el monto de cada letra con sus respectivos

intereses.

Desembolso del crédito: finalmente el cliente obtiene el dinero para darle el
uso que crea conveniente. Cabe recalcar que desde este momento ya se debe poner
en practica la planificacién para la recuperacién del monto de dinero otorgado en el

tiempo acordado.
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Gréafico 22 Proceso de seguimiento de microcrédito

Elaborado por: Paulina Morocho
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE SEGUIMIENTO DEL
MICROCREDITO

Revision de cartera de crédito: en el programa Fit Bank se hace la revision
diaria de la morosidad desde el primer dia que el socio ha entrado en mora se

empieza el seguimiento.

Llamada recordatoria: en el primer dia de morosidad se considera que el
socio posiblemente ha olvidado el dia que debe realizar el pago, asi que se realiza la
Ilamada recordatoria. En ella hay dos alternativas, si el cliente se acerca a cancelar o
por el contrario de no hacerlo empieza el procedimiento de seguimiento continuo
hasta llegar a un acuerdo de pago en una fecha establecida, aunque siguen

aumentando intereses.

Segunda llamada: demuestra que no se ha localizado al socio, se ha llamado
a sus referencias, o se ha dejado un recado. El punto de hablar directamente con el
socio es llegar a un acuerdo para que exista un beneficio mutuo. Es decir que el socio
no acumule intereses por mora y en la institucion no incremente la morosidad que

luego seré de dificil recuperacion.
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Grafico 23 Proceso de recuperacion del microcrédito
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE RECUPERACION DE
MICROCREDITO

Generacion del listado de morosos: en el proceso de recuperacion es
necesario tener en cuenta el porcentaje de morosidad, los clientes que tienen mayor

monto de morosidad y los de menor.

Existencia de clientes en mora: en este caso se toma en cuenta las acciones
de mejora analizando el tipo de cliente y poniendo en préactica las estrategias

planteadas en el manual.

Llamada telefonica: continuando con el seguimiento se realiza las llamadas
como manera de contacto directo con el cliente, si el contacto se hace dificultoso, se
insiste y se lleva a cabo las técnicas de notificacion para anticipar consecuencias de

no pago de la deuda adquirida.
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Tabla 18 Estrategias de recuperacion segin clientes para microcrédito

TIPO DE CLIENTE

CARACTERISTICAS

ESTRATEGIA

Clientes evasivos

° Es el tipo de cliente que por lo
general evade todo compromiso
adquirido con el responsable de su
obligacion

° Por lo general nunca esta o en su
defecto evade fisicamente la presencia
de este.

° La estrategia que mas funciona es
la presion fuerte contra los
involucrados y hacer una revision
detallada de toda la garantia
prendaria, e informar al que lo
atiende, que el cliente tiene X dias
para pagar la deuda, sino se
recogeran las prendas.

Cliente rutinario

° Acapara mucho tiempo en comentar
sus situaciones familiares

° Tratar de evadir el campo de lo
personal y centrarse Unicamente en el
pago de la deuda y facilitar una
forma de pago

Cliente agresivo

° Posee un caracter irritable, mal
humorado, impaciente, apresurado,
rudo y con un tono fuerte

° Mantener la amabilidad, escucharlo
con paciencia, no ponerse de ningin
modo en el mismo nivel.

Cliente dominante

° Le gusta imponer sus opiniones,
quiere obligar a los deméas a que hagan
lo que él desea, no acepta sugerencias

° Guardar serenidad, llevarlo al
campo de los argumentos basicos

Elaborado por: Paulina Morocho
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3.3 Crédito de vivienda

Gréfico 24 Proceso de peticion del crédito de vivienda
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE PETICION DE CREDITO DE
VIVIENDA

Entrevista con el asesor de crédito: en este tipo de crédito de igual manera

hay que tener muy en cuenta del riesgo de otorgamiento.

Peticion del crédito de vivienda: el asesor se asegura de brindar toda la
informacion (documentacion) necesaria y adecuada para que el cliente pueda tomar
en cuenta de todos los factores principalmente econémicos que cubrirdn su deuda

futura.

Verificacion de antecedentes crediticios del solicitante: consulta de deudas
(Equifax). En caso de que el reporte sea bueno se puede continuar con el proceso del
otorgamiento del crédito, si por el contrario tiene dificultades desde esta fase, lo
mejor es no tomar el riesgo de obtener un cliente con dificultades de pago.

Solicita toda la documentacion: el asesor le comunica la cliente que debe
reunir toda la documentacion para este tipo de crédito, y todos los justificativos que

demuestren que el pago se va a realizar de manera regular sin dificultad.

Verificacion del asesor: cuando el gestor del crédito tenga todos los
justificativos en sus manos se encargara de hacer la respectiva verificacion de datos

y montos especificados en los documentos.

Verificacion de Jefa Operativa: cuando el crédito fue previamente
aprobado por el asesor segun su criterio de veracidad de la documentacion entregada,
realiza la verificacion la Jefa Operativa de la entidad para asegurarse que el

expediente cumple con los requisitos exigidos.

Envio de expediente a matriz para evaluacion: el ultimo paso es la
aprobacion del Consejo de Administracion de la institucion, por lo tanto si este le da
su aprobacion con las respectivas verificaciones y firmas puede pasar al siguiente

proceso que es el otorgamiento y desembolso del crédito.
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Gréfico 25 Proceso de otorgamiento del crédito
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE OTORGAMIENTO DEL
CREDITO DE VIVIENDA

Recepcidn del expediente: una vez que se realiza la respectiva verificacion
de datos el Consejo de Administracion analiza el riesgo y aprueba o desaprueba el
crédito de vivienda, en el caso de ser aprobado el crédito cuenta con las respectivas
firmas y se puede realizar el desembolso.

Comunica al solicitante: se da la informacion al cliente sobre la aprobacion
del crédito que ha solicitado dias anteriores y se fija una cita para el otorgamiento

del crédito solicitado.

Preparacion e impresion de documentacion: la impresion del pagaré para
constancia del dinero otorgado, en él se detalla el monto de la deuda y el cliente se
compromete a realizar el pago del total de su deuda maés los intereses establecidos y
la tabla de amortizacion detallando el monto de cada letra con sus respectivos

intereses.

Desembolso del crédito: finalmente el cliente obtiene el dinero para darle el
uso que crea conveniente. Desde este momento ya se debe poner en practica la
planificacion para la recuperacion del monto de dinero otorgado en el tiempo

acordado
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Graéfico 26 Proceso de seguimiento del crédito

Elaborado por: Paulina Morocho

89
“DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZAS PARA LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA, PARA REDUCIR EL ALTO INDICE DE MOROSIDAD DE CARTERA
VENCIDA, UBICADA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015- 2015~

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA” Administraciér(Empresas

Cordillera



INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA” | Administrac

DESCRIPCION DEL PROCESO DE SEGUIMIENTO DE CREDITO
DE VIVIENDA

Revision de cartera de crédito: en el programa Fit Bank se hace la revision
diaria de la morosidad desde el primer dia que el socio ha entrado en mora se

empieza el seguimiento.

Llamada recordatoria: en el primer dia de morosidad se considera que el
socio posiblemente ha olvidado el dia que debe realizar el pago, asi que se realiza la
Ilamada recordatoria. En ella hay dos alternativas, si el cliente se acerca a cancelar o

por el contrario de no hacerlo empieza el procedimiento de seguimiento continuo.

En este punto se realiza la utilizacion de agenda en la cual se encuentran
especificaciones de nimeros telefonicos mediante los cuales se puede localizar con
mayor facilidad al cliente hasta llegar a un acuerdo de pago en una fecha establecida,

aunque siguen aumentando intereses.

Segunda llamada: demuestra que no se ha localizado al socio, se ha llamado
a sus referencias, o se ha dejado un recado. El punto de hablar directamente con el
socio es llegar a un acuerdo para que exista un beneficio mutuo. Es decir que el socio
no acumule intereses por mora y en la institucion no incremente la morosidad que

luego seré de dificil recuperacion.
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Graéfico 27 Proceso de recuperacion del crédito
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE RECUPERACION DEL CREDITO DE
VIVIENDA

Generacion del listado de morosos: en el proceso de recuperacion es
necesario tener en cuenta el porcentaje de morosidad, los clientes que tienen mayor

monto de morosidad y los de menor.

Existencia de clientes en mora: en este caso se toma en cuenta las acciones
de mejora analizando el tipo de cliente y poniendo en préctica las estrategias

planteadas en el manual.

Llamada telefonica: continuando con el seguimiento se realiza las Ilamadas
como manera de contacto directo con el cliente, si el contacto se hace dificultoso, se
insiste y se lleva a cabo las técnicas de notificacion para anticipar consecuencias de

no pago de la deuda adquirida.
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Tabla 19 Estrategia a utilizarse segun tipo de cliente

TIPO DE CLIENTE

Cliente parlanchin

Cliente suspicaz

Cliente detallista

Cliente quejoso

Elaborado por: Paulina Morocho

CARACTERISTICAS

Buscan conversacion que puede llegar a
exceder sus explicaciones

Esta persona pone en duda todos los
argumentos que usted le pueda dar.

Son personas que saben perfectamente
lo que quieren

Estd pendiente de cada situacion y
muestra su desagrado ante cualquier
evento

ESTRATEGIA

° Encare la conversacion desde lo profesional

° Trate de todos los medios, enfocar la
conversacion hacia el tema de interés

° Intente llevar la iniciativa durante el encuentro

° Muestre calma y respeto hacia su posicionamiento
° Preguntele exhaustivamente sobre el tema que no
estad seguro para extraer la mayor informacion

% Intente no llevarle la contraria.

° Muéstrese seguro y céntrese en el tema de la
morosidad Unicamente

° No trate de recibir ningin detalle ya que lo
comprometeria a no actuar de una manera
profesional

° Hay que escuchar

° Evitar estar a la defensiva

° Si no tiene la razon escuche y explique después

° Pregunte solo para que el cliente vea que usted
muestra interés y que si lo esta escuchando
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Reglas para las cobranzas

La politica de cobranzas deberia fijar reglas especificas sobre cuestiones como éstas:

v" A qué plazo después del vencimiento debe enviarse la primera notificacion
recordativa

v A qué plazo después del vencimiento debe suspenderse el crédito si el cliente
no paga

v" Cudles son los instrumentos y los métodos disponibles que habran de

utilizarse en las diferentes gestiones de “seguimiento”.

La elaboracion previa de tales procedimientos de cobranzas es cuestion que
corresponde a una decision de politica y organizacién dentro de la entidad, entre los

procedimientos tenemos:

Refrescar la memoria del cliente

Al cliente deberia recordarselo en tono amable, poco después del vencimiento
de su crédito que el pago esta pendiente. Es I6gico suponer, a esta altura, que el

cliente simplemente ha olvidado efectuar su pago.

Una buena manera de recordar a los clientes los pagos pendientes es enviarles
un recordatorio. Ello le dara al recordatorio un caracter impersonal que trasmite al
cliente la sensacion de que no ha sido individualizado para hacerlo destinatario de
una medida discriminatoria, sino que ha recibido idéntico trato que todos los demas

clientes que se encuentran en la misma situacion.
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Requerir respuesta

Los clientes que no reaccionen ante el recordatorio deberan automéaticamente
ser objeto del segundo paso del procedimiento de cobranza al cabo de un numero
predeterminado de dias. Este mensaje no solo le recuerda al cliente que estad en mora,
sino que también le solicita una respuesta. Raramente se justifica una espera de mas

de 15 dias después del primer recordativo para requerir una respuesta.

El tono sigue siendo amable y cortés, pero ya no se puede presumir que la
mora se deba a un simple olvido, ya que en el primer recordatorio se Ilamd la
atencion del cliente sobre el importe impago. De todos modos, la Unica actitud logica

es suponer que existe algun motivo justificado para la falta de pago.

El objetivo de este segundo paso es provocar alguna reaccion del cliente, con
el fin de averiguar por qué demora en cancelar el saldo y asi tratar de hallar alguna
forma de remediar la situacion. El caréacter de la gestion sigue siendo impersonal y
los métodos sugeridos para el primer pago son aun validos para el segundo.

Insistir en el pago

Cuando los clientes morosos no responden a las dos primeras gestiones del
procedimiento de cobranza se hace necesario dar el tercer paso, y en éste la actitud
sera distinta. A ésta altura ya puede comenzar a sospecharse que el cliente no tenga
intencion de cancelar la deuda, por lo tanto, se justifica una actitud mas drastica y

que se comience a presionarlo para que pague.

Adoptar una medida decisiva

En caso de fracasar los primeros tres pasos debe adoptarse una medida final y
decisiva. La medida méas aceptable en este caso es el envio del expediente a juicio

para que se tomen medidas legales.
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TIPOS DE GESTION PARA RECUPERACION DE CARTERA

Gestion de cobranza

En este caso debe existir un proceso bastante interactivo con los clientes que
parte del analisis de la situacion del cliente, un oportuno y constante contacto con el
cliente, ofreciendo en el proceso una negociacion alternativa, de solucion oportuna
en cada caso registrando las acciones ejecutadas para realizar un seguimiento
continuo y el control del cumplimiento de los acuerdos negociados. Por lo tanto se

toma se cuenta las distintas circunstancias:

Analisis del caso: ¢Quién es el cliente? ;Cuales fueron las condiciones para
el otorgamiento del crédito? ¢(Por qué cayd en mora? Aqui podemos considerar
fuentes internas y externas de informacion como burd de crédito, relacion de

deudores, etc.

Contacto con el cliente: ;Qué informacion registra el cliente? ;Donde esta

ubicado el cliente? ¢ Cudles acciones ya fueron tomadas?
Diagnostico: ¢Cual es el problema a raiz de la morosidad actual?

Generacion de alternativa: ¢Cudles son las posibles soluciones? El objetivo

de esta accion es la venta del beneficio para crear una cultura de pago al cliente.

Obtencion de compromisos de pago: ¢Realizamos una buena negociacién?
Se debe identificar claramente, cuando, donde, como y cuénto pagara el cliente y
recordar, por ejemplo si el cliente estd en una situacion de sobreendeudamiento o

disminucion de ingresos establecer una jerarquizacion de deudas.

Cumplimiento de compromisos de pago: ¢El cliente cumplié con el
compromiso de pago en la fecha indicada? ;Demuestra que quiere pagar? El

objetivo es mostrar consistencia a lo largo de toda la gestion de cobranza. No basta el

98
“DISENO Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE GESTION DE COBRANZAS PARA LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA, PARA REDUCIR EL ALTO INDICE DE MOROSIDAD DE CARTERA
VENCIDA, UBICADA EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2015- 2015”

dil

& & Tl
Administracion'Empresas

Cor era



& & A
Administracion'Empresas

@ INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA” EaTaTITeTs

compromiso, sino la actitud positiva del cliente hacia el pago; los gestores de

cobranza deben realizar seguimiento a los compromisos de pago.

Gestion de recuperacion

% Recomendaciones para una gestion efectiva:

¢ Preparar toda la documentacion del cliente a contactar.
%+ Obtener informacion del expediente.

++ Buscar informacion adicional.

¢+ Localizacion del cliente, del negocio y los codeudores.
«+ Hablar con el cliente y determinar la voluntad de pago.
+¢ Determinar si el deudor puede pagar.

¢+ La gestion de recuperacién puede darse de dos formas:

a) Gestion Judicial

Es la que se hace a través de los profesionales del derecho, cuya herramienta
principal es la accion ejecutiva. En este caso la relacion directa entre la institucion y

el deudor concluye y s6lo podré resolverse a través de la via judicial.

b) Gestion Extrajudicial

Es el uso de procedimientos administrativos y técnicas de cobro definidas por
la institucion para ser implementadas por el personal del departamento respectivo y

asi obtener el pago de préstamos atrasados sin necesidad del proceso judicial.
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Consideraciones importantes en la Gestion de Cobro Extrajudicial
1) Preparar toda la documentacion del cliente a contactar.
2) Tratamiento general del expediente.

Se refiere a leer toda la documentacion para que el gestor tenga una idea clara de

parametros tales como:

e (En qué consiste la deuda?

e ;Hay documentacién suficiente que respalda la deuda?

e ;Corresponde el monto contratado con la documentacion?
e ;Qué seguimiento se ha realizado de la deuda?

e Acciones gque se han tomado para recuperar la deuda.

3) Buscar informacion:

Se buscara obtener dos tipos basicos de informacion:

Localizacién: Necesariamente lo primero que tenemos que averiguar es el domicilio

exacto del cliente y donde permanece por lo general.

Solvencia: Se trata de averiguar la situacion actual del deudor, y esto es a traves del

estudio minucioso del expediente del ultimo crédito otorgado.
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Figuras de la Gestion Extrajudicial.

En la gestidn extrajudicial se utilizan las figuras siguientes:

» Cobranza Telef6nica:

Es aquella que preferentemente se realiza en carteras vigentes y mas

especificamente en los primeros dias de morosidad (1-3 dias de atraso).

Esta permite gestionar en corto tiempo el contacto con el deudor, se mantiene un

nexo rapido y eficaz de gestion.
Se debe utilizar eficazmente el teléfono como herramienta de cobro

No perder de vista, que hay horas apropiadas para llamar, tomando en cuenta

también si conocemos los horarios de los clientes.

“Manifestar siempre cordialidad y buen trato, pero con nuestro objetivo a la vista si

el cliente no se encuentra o no recibe la llamada, dar el recado .

» Presion psicologica

El primer paso hacia la recuperacién de un préstamo con problemas de pago, es
apelar o recurrir a la moral de pago del deudor, ademas de presionarlo con los

elementos siguientes:

Al visitar a un cliente en mora, lo primero es la cordialidad, no perder de vista
que hay que escuchar al cliente para conocer las razones de la falta de pago.

Ser firmes pero a la vez no perder las relaciones humanas.
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Concretizar la entrevista hacia nuestro objetivo.

Al mismo tiempo hacerle saber al cliente esta informacion:

= El costo del préstamo se incrementara si paga con atrasos.
= Sus referencias crediticias se verian desmejoradas.
= No tendré acceso a préstamos por montos mayores.

= Se gestionard al fiador.

Existen elementos de apoyo para ejercer la presion psicoldgica, tales como las notas

de cobranza.

Cobranza personalizada
Existen cualidades béasicas que toda persona involucrada en la gestion de cobro

personalizada que debe poseer:

Atender con entusiasmo a los clientes.

Agradecer y sonreir al contactar y despedir a los clientes.

Usar el nombre de los clientes.

Mirar a la cara de los clientes.

Escuchar con atencién a los clientes.

Ser rapido en la atencion.

Prestar asesoria a los clientes.

Responder adecuadamente a las estrategias defensivas del cliente.
Verificar con el cliente los acuerdos pactados.

Ofrecer alternativas de solucion.

R N N N N N Y W N NN

Controlar sus impulsos y su lenguaje corporal.
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Notas de Cobranza

En la técnica de cobros por medio de notas, estas se entregan de forma
gradual y dependiendo de la situacion actual del caso, por lo que se sugiere un orden

I6gico en el uso de estos documentos.

Las notas de cobro son técnicas efectivas, y existen diferentes tipos para cada nivel

de mora:

¢ Notas de recordatorio de pago con fecha exigida en la cancelacion.

¢ Nota de citatorio a oficina para resolver situacién de morosidad.

e Nota de informacién de caso a cobro judicial con fecha exigida de
cancelacion.

¢ Nota de informacion y cobranza al codeudor y/o garante.

¢ Nota de informacion de aceptacion del caso por el juridico con fecha exigida

de cancelacion.
Segunda nota de cobranza al codeudor y/o garante.

¢ Nota de cita a oficina juridica para resolver situacién de morosidad.

¢ Nota de informacién de juridico de inicio de diligencias judiciales con fecha
exigida de cancelacion.

e Nota de cobro para clientes con retraso de 30 dias, para disefiar una carta de
mora de 30 dias, mencionar el valor en mora, capital e intereses, con copia al
garante.

¢ Nota de cobro para clientes con retraso de 60 dias, mencionar valor en mora,
capital e intereses, copia al o los garantes, y dar un plazo, de acuerdo al
criterio del asesor de créditos

e Nota de cobro para clientes con retraso de 90 dias o mas, Para una
notificacién de gestion de cobro de 90 dias 0 mas: mencionar saldo de capital
e intereses, con copia al garante, en caso de no pago, se pasara a via Judicial
afectando la capacidad de pago de los garantes, entregar notificacion
haciéndose acompafia de un representante del Depto. Via Judicial
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TECNICAS
EFECTIVAS DE
COBRO
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TECNICAS EFECTIVAS DE COBRO
Las armas mas importantes con las que se debe contar en la cobranza son:

Perseverancia y la Firmeza: El cobro debe ser firme, cuando se entienda
por la informacion obtenida que el motivo del impago lo ha producido la insolvencia
del deudor (ya que este tiene una insolvencia fingida), pero también debe tener dotes
de negociador cuando compruebe que las posibilidades de pago de la deuda son
limitadas.

Todas las gestiones deben hacerse siempre dentro del &mbito de la firmeza y
la correccion, dejando bien claro el contrato entre institucion y cliente, la cual no
permitira ningun tipo de actuacién en la gestion contraria a la ley.

“No existe el cliente moroso, lo que existe es un mal andlisis en el otorgamiento y

deficiente seguimiento del crédito” (Phels, 2000)

Sugerencias positivas de prevencion

Investigar a fondo recurriendo a una agenda de informes

Explicar las condiciones claramente y de modo de no dejar lugar a dudas
Reclamar inmediatamente

Suspender la concesion de nuevos créditos a los morosos hasta que paguen
las cuotas vencidas

YV V VYV

Ayudar al moroso- Cuando un cliente se torna moroso citarlo para una
entrevista personal y ayudarlo sugiriéndole formas de pago, proceder con decision.

Seleccion del cliente

Seleccionar un cliente de crédito cuidadosamente aplicando las tres C como norma
de seleccion:
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+ Caracter: concepto que se tiene de él en los negocios y en la comunidad
+ Capacidad: posibilidad de pago

+ Capital: con cuanto capital cuenta para solventar deudas

Investigar al futuro cliente

Domicilio y antigiiedad de residencia en la localidad en la que reside
Ocupacion e ingresos

Referencias

Estado civil y nimero de dependientes

Propiedades inmuebles

Otros créditos

Monto de sus deudas y cumplimiento en el pago

N N N N R

Referencias bancarias

Hallar también respuestas a las siguientes preguntas:

1. ¢Alcanzan sus ingresos para hacer frente a todas sus actuales y proyectadas

obligaciones?
2. ¢ Cambia frecuentemente de domicilio?
3. ¢Cambia frecuentemente de empleo?

4. ;Es moroso?
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CAPITULO VI
6.1 PRESUPUESTO
Tabla 20 Presupuesto
N° MATERIALES CANTIDAD VALOR VALOR
UNIT. TOTAL
1 Hojas de papel bond 500 0,01 5
2 Copias 100 0,03 3
3 Internet 30
4 Transporte 30
5 Palelografo 1 50 50
6 Gigantografia 2 12 24
7 Flash Memory 8 GB 1 10 20
8 Borrador de pizarron 1 2 2
9 Marcadores tiza liquida 3 1,5 4,5
10 Laépices 4 0,5 2
11 Esferos 3 0,3 0,9
12 Alquiler de Infocus 10
13 Material textual 40
14 Llamadas telefonicas (convencional 20
y celular)
15 Alquiler de local 30
16 Refrigerios 4 2,15 8,6
SUBTOTAL 246,40
IVA 12% 33,6
280
Elaborado por: Paulina Morocho
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6.2 CRONOGRAMA
Tabla 21 cronograma

MES

T+1

T+2

T+4

T+5

ACTIVIDADES 1

Antecedentes

Andlisis de involucrados

Problemas y Objetivos

Andlisis de alternativas

Propuesta

Aspectos administrativos

Conclusiones y
Recomendaciones

Entrega del Acta de
aprobacion

Elaborado por: Paulina Morocho
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6.3 RECURSOS

6.3.1 Recursos Humanos

Tabla 22 Recursos humanos

EMPLEADO CARGO

Edhita Silva Jefa Operativa
Lorena Gaibor Asesora de negocios
Edgar Averos Asesor de negocios

Marisol Valladares Inversion
Elaborado por: Paulina Morocho

6.3.2 Recursos Materiales

Tabla 23 Recursos materiales

MATERALES CANTIDAD

Fundas plasticas CD

Clips 1 caj
Esferos

Flash Memory

Saca grapas
Papeldgrafo

Cinta scotch
Borrador de pizarron
Hojas de papel bond
Gigantografia

|
o
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Elaborado por: Paulina Morocho

6.3.3 Recursos Tecnoldgicos

Tabla 24 Recursos tecnolégicos

RECURSOS TECNOLOGICOS CANTIDAD
Computadora portatil 1
Infocus

Flash Memory

Modem / Internet
Impresora

Elaborado por: Paulina Morocho

e
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CAPITULO VII

7.1 CONCLUSIONES

Mediante la estructuracion de las distintas matrices se determina las
situaciones presentes y las posibles soluciones a las mismas mediante la

creacion de objetivos que le den una solucion viable al problema detectado.

Como aspectos iniciales de la Cooperativa San José presenta diferentes
situaciones durante su proceso de otorgamiento de créditos, a lo largo del
proceso de analisis y evaluacion se ven reflejados diferentes aspectos en las
que se ha trabajado, realizando un estudio meticuloso a cada una de ellas
mediante las cuales se crea una Solucién “manual de gestion de cobranzas”,

que aporte a la recuperacion eficaz de la cartera de crédito.

Los puntos fundamentales en los cuales se basa el trabajo realizado son la
planificacion en la que los procedimientos, iniciando desde el otorgamiento
del crédito que es un aspecto de elemental importancia ya que es el
momento en el que el asesor y cliente realizan un trato para lo cual también
es necesario el estudio previo del cliente al cual se le va a otorgar el crédito,
el seguimiento oportuno, ya que los resultados de una buena gestion se veran
reflejados en el equilibrado manejo del capital y continuo seguimiento de los

socios a los cuales se les ha otorgado una cierta cantidad de dinero.
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e Se determina que una capacitacion para los gestores de crédito fue
elemental, esto no significa que los asesores no estarian totalmente
capacitados, sin embargo mediante encuestas se determina que el
conocimiento acerca de otorgamiento de créditos y cobranzas es
generalizado, por lo tanto el tema enfocado de la capacitacion es el riesgo
crediticio, en el cual se basa el anélisis de todo lo que compete el proceso del

crédito y las prevenciones que se pueden tomar en torno a este tema.

e Se concluye que mediante la gestion adecuada de cobranzas y el manejo
adecuado de la cartera de crédito existen beneficios tanto para gestores
crediticios como para los socios de la cooperativa ya que se genera un
vinculo de compromiso con la entidad, consiguiendo asi una eficiente
recuperacion de cartera ofreciendo mejores y mayores beneficios para los

SOCi0s.
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7.2 RECOMENDACIONES

e Se recomienda capacitar al personal que labora, aplicando el modelo
propuesto para que se desarrollen con responsabilidad y profesionalismo las
actividades a ellos encomendadas, de manera especial explicarles sobre el
proceso de cobranza de la cartera vencida y los riesgos crediticios que esta

conlleva.

e EIl manual de gestion de cobros de cartera vencida propuesto establece los
lineamientos generales estipulados a la oficina de la empresa para normar un
adecuado proceso de gestion de cobro ; el manual orienta el desarrollo de
actividades de cada una de las personas que laboran en la oficina; da a
conocer las politicas generales, politicas de riesgos, conocimientos
especificos de los requisitos indispensables para efectuar la cobranza;
informa sobre el correcto desempefio del elemento humano, equipo técnico,
materiales, y lo maés importante, conocer el proceso de entrega de

notificaciones emitidas a deudores morosos y a sus respectivos garantes.

e La cartera vencida de la Cooperativa “San José” se incrementa mes a mes; lo
que genera la necesidad a la oficina de aplicar el manual de gestion de
cobros de cartera vencida propuesto, lo que probabilisticamente haria
recuperar mayor cantidad de cartera y asi se podria equilibrar el correcto
manejo de la cartera por cobrar y se reduciria la provision de cuentas

incobrables de la Cooperativa.
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e Esnecesario la aplicacion del manual de gestion de cobros de cartera vencida
propuesto, ya que mediante este la cobranza cumpliria con mas del
porcentaje minimo establecido, lo que hara mantener una cartera vencida
manejable y por ende la satisfaccion de cumplimiento en cobros de cartera

que recibiria la empresa

e Cabe mencionar que al realizar una posterior evaluacién después de
socializar y aplicar el manual de gestion de cobranzas se reflejan los
resultados esperados, existe una mejor planificacion, seguimiento y eficaz
recuperacion del capital otorgado cumpliendo de esta manera los objetivos

planteados para los cuales fue creado este manual.
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