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CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1 TEMA DE INVESTIGACION
PROPUESTA DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE PRESTAMOS PARA EL
SERVICIO DE CESANTIA DE LA POLICIA NACIONAL.

1.2 PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 ANTECEDENTES

Historia del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional - SCPN

De acuerdo a la pagina web del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, en
diciembre de 1960, se constituyd la Cooperativa de la Cesantia de la Policia Nacional
con el objeto de brindar beneficios a los miembros de la Policia Nacional. A partir de
la emision de la Ley de Servicio de Cesantia de la Policia Nacional en julio de 1970, la
Cooperativa cambia de nombre al de “Servicio de Cesantia de la Policia Nacional” y su
fin es el de otorgar el seguro de cesantia y la devolucion de aportes a los miembros
cesantes de la institucién policial. La Asamblea General constituye la maxima
autoridad del Servicio de Cesantia y estara integrada por los delegados de oficiales y
tropa de todos los comandos provinciales y dependencias policiales del Ecuador,
elegidos de conformidad con la Ley de Servicio de Cesantia de la Policia Nacional y su
Reglamento. En diciembre del 2002, se publicé la nueva Ley de Servicio de Cesantia

de la Policia Nacional, la cual en la actualidad se encuentra vigente.

Objetivo del SCPN

Otorgamiento integral y equitativo del Seguro de Cesantia, asi como la devolucion de
los aportes a todos los miembros cesantes de la Policia Nacional, de acuerdo a las
aportaciones, para garantizar el bienestar individual y familiar al acogerse a la
situacion de retiro.

Mision del SCPN

Ser una institucion permanente en el tiempo, manteniendo un crecimiento sustentable
y sostenido, con un impacto patrimonial positivo, en procura de garantizar y mejorar
las prestaciones del personal que cumpla con los requisitos, promoviendo el desarrollo
y bienestar de sus afiliados, mediante la otorgacion de créditos y generacion de

inversiones rentables.



Vision del SCPN

El Servicio de Cesantia para el afio 2015, serd una institucién sélida, eficientemente
estructurada y econOmicamente fortalecida, conformada por personal altamente
calificado, que realice un trabajo en equipo, responsable, ético, participativo y solidario,
desarrollando un modelo de compromiso, servicio y gestion de calidad, creciendo en el

tiempo para buscar un permanente fortalecimiento patrimonial.
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Fuentes de ingresos

Los ingresos del SCPN estan compuestos por:

El aporte personal mensual equivalente al 7% del haber policial
El aporte patronal mensual equivalente al 8.75% del haber policial
Ingreso por capital e intereses de inversiones

Variacion por incrementos salariales

Fuentes de egreso

Los egresos del SCPN estan compuestos por:

Pago del seguro de cesantia, en relacion a los cupos normalmente establecidos
Pago de devoluciones de aportes

Gastos administrativos y operativos

Gastos varios

Estudio actuarial

Con el objeto de definir los parametros que permitan el cumplimiento de los derechos y

obligaciones del personal policial activo y pasivo, el SCPN contrata a un actuario para

gue prepare los balances actuariales anuales. Adicionalmente, con el estudio actuarial

se realiza con el fin de:

Valorar la sustentabilidad futura de los fondos administrados por el SCPN,
considerando las tasas de contribucién, los beneficios, los riesgos involucrados y el

esquema de financiamiento vigente;

Conocer la situacion financiera actual y la evolucion financiera futura mas probable

de los fondos administrados por el SCPN;

Identificar las causas de posibles desequilibrios financieros actuales y futuros;

Sugerir, en caso de ser necesario, medidas correctivas o cambios en el sistema de

financiamiento, para alcanzar o mantener el equilibrio actuarial de los fondos;

Establecer las cuantias basicas y cupos de salida, para el pago de prestaciones
por cesantia y devolucion de aportes a los miembros policiales que se acogen al

retiro.

El Estudio Actuarial preparado por la empresa Actuaria al 30 de junio del 2012, en el

andlisis de la situacion actual del SCPN, indica que los activos financieros del fondo



tuvieron un crecimiento, ya que pasaron de US$242.3 millones en el 2011 a US$325.3
millones, lo que representa un crecimiento anual de 34.3%. Es decir, los activos
financieros actuales son suficientes para cubrir la devoluciéon del total de aportes que
suman US$215.4 millones en el hipotético, pero improbable caso, de disolucion del
fondo. Por otro lado, los pasivos financieros del fondo tuvieron un crecimiento mas
acelerado, pasando de US$6.6 millones en el 2011 a US$9.7 millones en el 2012.
Esto representa un crecimiento anual de 47.9%. Por lo tanto, en el informe de actuaria
se indica que los activos financieros han crecido anualmente de manera mas lenta de

lo que han crecido los pasivos financieros.

Por ultimo, el Servicio de Cesantia de la Policia Nacional - SCPN esta regulado por la

Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador.

1.2.2 PLANTEAMIENTO DE LA PROBLEMATICA GENERAL

1.2.2.1 CAUSAY EFECTO

Al hacer una evaluacion de la situacion actual del SCPN y al realizar una encuesta a
su Director Ejecutivo y Jefe de Préstamos, se determina que existen demoras en la

entrega de los préstamos.

Las causas de dicha demora se dan por:

Exceso de tramites durante el proceso de entrega de préstamos.

No contar con un software de préstamos que permita obtener informacién fiable de
los solicitantes. De acuerdo al informe de auditoria realizado por la
Superintendencia de Bancos y Seguros a las inversiones privativas del SCPN, con
corte al 31 de diciembre del 2012, se menciona que existen varias inconsistencias
en las bases de datos de las inversiones privativas como por ejemplo otorgacion
de préstamos en fechas exageradas o tablas de amortizacion con datos

incompletos.

Falta de personal en atencién al cliente para la otorgacion de préstamos. De
acuerdo a entrevista realizada al Jefe de Préstamos, el SCPN va a entrar a un
proceso de seleccidn para la contratacion de mas personal de crédito.

Rotacién de personal en atencion al cliente, lo que genera demoras al capacitar al
nuevo personal para que tenga conocimiento de proceso que se debe seguir para

la otorgacion de préstamos y asi informar oportunamente a los clientes.



1.2.2.2 PRONOSTICO Y CONTROL DE PRONOSTICO

Prondstico

Con el fin de contribuir al bienestar social de los miembros de la Policia Nacional y su
familia y obtener rentabilidad para incrementar su patrimonio, el Servicio de Cesantia
de la Policia Nacional otorga préstamos quirografarios, hipotecarios, prendarios,

emergentes y otros a sus asociados.
La colocacién de préstamos representa el principal medio de inversion que realiza el
SCPN con el fin de obtener ingresos para cubrir el seguro de cesantia. A continuacion

se muestra los tipos de inversion y su valor al 31 de octubre del 2013:

Tabla 1. Clasificacién de las inversiones del SCPN

Tipo de inversion Valor
(en U.S.
dolares)
Inversiones de deuda renta fija sector privado 117,680,354
Inversiones de capital renta variable sector 15,535,753
privado
Inversiones de deuda renta fija sector publico 9,148,215
Inversiones privativas (préstamos) 260,800,593
Ingresos por inversiones sector externo 17,091,697
TOTAL 420,256,612

Fuente: Estados financieros anuales
Elaborado por: Servicio de Cesantia de la Policia Nacional

La evolucion en la concesion de los préstamos desde el afio 2008 al 2012, se muestra

a continuacion:
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Tabla 2. Tabla de evolucion de préstamos

Quirografarios  Prendarios Hipotecarios Total anual
... (en miles de U.S. ddlares) ...
23,389 1,334 4,055 28,778
42,092 3,724 9,912 55,728
43,692 1,662 8,879 54,233
92,413 971 13,392 106,776
89,621 525 20,373 110,519
291,207 8,216 56,611 356,034

Fuente: Estados financieros anuales
Elaborado por: Servicio de Cesantia de la Policia Nacional

Evolucion de préstamos 2008 - 2012

——

2008 2009 2010 2011 2012

i (Quirografarios
Prendarios

——Hipotecarios

Grafico 1. Grafico de evolucién de préstamos
Fuente: Estados financieros anuales
Elaborado por: Servicio de Cesantia de la Policia Nacional

La cantidad de préstamos otorgados durante el afio 2012 se detalla a continuacion:

Tipo de préstamo

Tabla 3. Cantidad de préstamos otorgados

Cantidad del préstamos

Emergentes 384
Ordinarios 5,356
Extraordinarios 4,131
Hipotecarios 372
Prendarios 26
Total 10,269

Valor
(en miles de U.S. dolares)
922
41,767
47,022
20,373
525
110,609

Fuente: Estados financieros anuales
Elaborado por: Servicio de Cesantia de la Policia Nacional

El SCPN cuenta con procedimientos establecidos para la colocacién de préstamos; sin

embargo, éstos no han sido debidamente documentados mediante un manual de

procedimientos para la otorgacion de préstamos. El que no se cuente con un manual

de procedimientos para préstamos, existe la posibilidad de que se presenten los

siguientes inconvenientes:

Los préstamos recibidos no sean debidamente aprobados previa a su concesion.



Se generen demoras o cuellos de botella durante el proceso de la concesion de

préstamos.

Se transfiera el dinero de los préstamos en cuentas que no corresponda al
beneficiario.

Los préstamos no se contabilicen en el periodo correcto.

Control de pronéstico

Ante las debilidades de la carencia del manual de procedimientos en la Institucién
analizada, se propone el disefio de esta herramienta administrativa necesaria para
mitigar las deficiencias en la tramitacion y otorgamiento de créditos mas agiles,

oportunos y eficaces.

1.2.3 FORMULACION DE LA PROBLEMATICA ESPECIFICA
¢El disefio de un manual de procedimientos para el otorgamiento de créditos en el
SCPN, permitird mejorar la viabilidad de los préstamos otorgados a los asociados?

1.2.4 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA
¢,Como se puede tener un control de los procesos de préstamos existentes en el
SCPN?
¢,Como se puede mejorar los procesos de préstamos para que no existan demoras
en la otorgacion de créditos?
¢, Cudl es el costo beneficio que tendra el SCPN al documentar y formalizar los

procesos?

1.2.5 OBJETIVOS
1.2.5.1 OBJETIVO GENERAL
Disefiar un manual de procedimientos para las funciones de otorgamiento de
préstamos en el SCPN, que permita mejorar la viabilidad de los préstamos a sus
SOCiOS.
1.2.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
Revisar los procedimientos que actualmente maneja el SCPN para la otorgacion
de préstamos.

Proponer actividades de mejora dentro del procedimiento de otorgamiento de
préstamos.



Conocer los inconvenientes que actualmente mantiene el SCPN en la otorgacion

de los préstamos.

1.2.6 JUSTIFICACION
1.2.6.1 TEORICA
La implementacién de un manual de procedimientos para créditos es de suma
importancia para que el personal de prestaciones y la Direccion Ejecutiva tenga
conocimiento de:

Los pasos que se deben seguir para la otorgacion de préstamos.

Cudles son los tipos de préstamos que son otorgados por el SCPN.

Las politicas establecidas por el SCPN para la otorgacion de préstamos.

1.2.6.2 METODOLOGICA

Las metodologias que se utilizaran en la investigacion seran las siguientes:

1) Entrevistas - Esta metodologia se aplicar4 al Director Ejecutivo y Gerente de
Prestaciones, a fin de obtener informacion sobre todos los aspectos relacionados

con la investigacion.

2) Analisis documental - Esta metodologia se utilizara para analizar las normas,

leyes, reglamentos e informacion bibliogréfica relacionados con la investigacion.

1.2.6.3 PRACTIVA

Los beneficiarios de este trabajo, seran:

Los clientes del SCPN, ya que con el disefio de un manual de procedimientos para la
otorgacion de créditos, disminuird el tiempo que deben esperar hasta que el préstamo

solicitado sea desembolsado.

El SCPN, ya que esta institucion contard con un manual de procedimientos de
préstamos, el cual, actualmente no lo tiene. Adicionalmente, al disminuir el tiempo en
la otorgacion de préstamos, éstos pueden ser otorgados en una mayor cantidad, y asi,

incrementar sus ingresos.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
2.1 DEPARTAMENTO DE PRESTACIONES

Para el Servicio de Cesantia, el Departamento de prestaciones cumple un papel vital
dentro de la entidad; el crecimiento de la cartera de préstamos es significativo, lo cual,
ha generado el crecimiento del Departamento de Prestaciones.

El mejoramiento en el servicio y atencién han sido una premisa para este
departamento, por lo que es necesario agilitar los procesos y tramites en la concesion

de los préstamos.

Las tasas de interés que generan los productos de préstamos cumplen un objetivo
equilibrado, por una parte, es primordial para el Servicio de Cesantia brindar
oportunidades de financiamiento a sus afiliados y por otra, lograr un rendimiento que
permita cumplir con el rendimiento proyectado, rendimiento que permitira cumplir con
las obligaciones por seguro de cesantia de todo el servicio activo cuando le

corresponde acogerse a su retiro.

De acuerdo a lo establecido en el Reglamento de Préstamos del SCPN (2000), a

continuacion se presenta una descripcién de cada producto de préstamos:

2.1.1 PRESTAMOS QUIROGRAFARIOS

Son aquellos que se otorgan a los miembros policiales en servicio activo, que tengan
como minimo 24 imposiciones mensuales, respaldado mediante documentos firmados
por el Representante Legal del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, el
prestatario y el garante seguin sea el caso, para constancia del préstamo concedido;

y, se clasifican en ordinarios y extraordinarios.

2.1.2 PRESTAMOS EMERGENTES

Los préstamos emergente son aquellos que se otorgan a los miembros policiales en
servicio activo que tengan como minimo 6 imposiciones mensuales, por situaciones
especiales tales como: calamidad doméstica, enfermedad grave del miembro policial
y/o conyuge, hijos o de sus familiares dependientes de él, en casos fortuitos o de
fuerza mayor que ocasionen dafios personales y/o a la propiedad del miembro policial.

Se dividen en ordinarios y extraordinarios.
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2.1.3 PRESTAMOS HIPOTECARIOS

Son aquellos destinados a los miembros policiales en servicio activo que tengan como
minimo 36 imposiciones, con el objeto de satisfacer sus necesidades mediante la
adquisicion de bienes inmuebles (casas, departamentos, terrenos u oficinas,
hipotecados o0 no) en cualquier lugar del pais, incluyendo planes de vivienda
patrocinados por entidades publicas o privadas o con garantia hipotecaria de un bien
inmueble de propiedad del miembro policial solicitante, asi como también, para el pago
de valores adeudados por préstamos hipotecarios en otras entidades del sistema
nacional financiero, sin que sea impedimento para aquellos miembros de la Policia

Nacional que ya dispongan de bienes inmuebles al momento de solicitar el préstamo.

2.1.4 PRESTAMOS PRENDARIOS

Son aquellos destinados a los miembros policiales en servicio activo que tengan como
minimo 36 imposiciones mensuales, con el objeto de satisfacer sus necesidades
mediante la adquisicion de bienes de consumo duradero nuevos, cuyo monto maximo
sera de US$35,000.

2.2 EVOLUCION DE LOS CREDITOS EN EL ECUADOR

De acuerdo a un estudio realizado por la firma Mercaper (2013), empresa
especializada en la investigacion de mercados, hace apenas cuatro afios, el mercado
del crédito en el Ecuador presentaba una realidad completamente distinta a la que rige
en la actualidad. El manejo y la postura que asumian las empresas frente a todo lo
relacionado con los financiamientos se caracterizaba por una posicién distante y de
poca apertura, en la que por ejemplo, para aprobar un crédito exigian una gran
cantidad de trdmites y requisitos que cada vez eran mas estrictos y complejos (no solo
para el solicitante, sino también para su garante). Sin embargo, con las dificiles
condiciones econdmicas que se presentaron en el pais, y, sobre todo con la llegada
de la dolarizacion, el mercado del crédito sufrié un cambio drastico e interesante, en el
cual la figura de la demanda quedo atras, y con ella la actitud y postura de monopolio
gue presentaban las empresas frente al crédito, dando paso a un nuevo escenario en

el que prevalece la oferta.

Y es que el limitado poder adquisitivo existente en nuestro pais para las compras de
contado, asi como la poca capacidad de ahorro con la que cuenta el consumidor, nos
ubica actualmente ante un mercado en el que el crédito constituye una herramienta
estratégica que permite el acceder a los bienes y servicios, convirtiéndose a su vez, en

una medida casi obligada para que las empresas puedan competir y sobrevivir en un
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mercado limitado en su capacidad de compra, por lo que ahora es comin ver como se
promueven -cada vez en forma mas agresiva- un sinnimero de opciones y figuras que
intentan captar al cliente a través de las facilidades de pago (sin entrada, cuotas bajas,
sin intereses, meses de gracia, etc.). En estos momentos ya no hay tramites ni
papeleos, no hace falta tener bienes ni ingresos altos, ni siquiera es necesario tener
garante; basta en muchos casos simplemente con presentar la cédula de identidad

para acceder al crédito. Actualmente, quien decide es el consumidor.

Segun la dltima publicacién del Banco Central del Ecuador sobre la Evolucion del
Volumen de Crédito del Sistema Financiero Privado del pais, del periodo de enero a
septiembre del 2013, se han otorgado un total de USD 16.611,3 millones. Esto
representa un incremento del 7,61% respecto al mismo periodo del afio anterior -enero
a septiembre de 2012-. Del total del volumen de crédito colocado los primeros 9 meses
del afio el 81,8% fue originado por los Bancos Privados, seguido por las Cooperativas
9,9%, Sociedades Financieras 5,6%, Mutualistas 1,5% y Tarjetas de Crédito 1,2%.

16,000 M Banco Privado

[ ] Cooperativas
Mutualistas

B Sociedades
Financieras

[ ] Tarjetas de

crédito

12,000

8,000

4,000

0 I

ene-sep 2013

Grafico 2. Volumen de créditos del Sistema Financiero
Fuente: Banco Central de Ecuador
Elaborado por: Banco Central de Ecuador
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2.3 EVOLUCION DE LOS PROCESOS

A la par con la evolucién de los créditos, los procesos y las regulaciones establecidas
por los organismos de control, también fueron evolucionando. De acuerdo al Ing.
Hugo Gonzalez, Director y Fundador de la Firma “Calidad & Gestion” (2012), el
enfoque basado en procesos es un principio de gestion basico y fundamental para la
obtencién de resultados, y asi se recoge en la familia de normas 1SO 9000, que junto
con otros 7 principios conforman los denominados “Ocho Principios de Gestion de la
Calidad” que la sustentan:

Partizipacian personal

Enfoque en procesos

Ivkzjora continua

3
d
l5 Enfoque de sistema
2001
i
¥

,.? Enfoque en hechos

_/-
uapey ealidad-ge rton.zom ar D Feclacion provesdor

Grafico 3. Principios de Gestion de Calidad - ISO 9000
Fuente: 1ISO, Norma ISO 9000
Elaborado por: ISO, Norma ISO 9000

Estos Principios de Gestién de la Calidad se encuentran descritos en la norma ISO
9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario y pone de
relieve la importancia de considerar estos principios como pilares basicos a tener en
cuenta si se quieren implantar sistemas o modelos de gestion orientados a obtener
buenos resultados empresariales de manera eficaz y eficiente.

Se podria afirmar que no es conveniente abordar la implantacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad sin previamente haber analizado y entendido estos principios.

De entre estos Principios de Gestidn de la Calidad, tiene gran relevancia el principio de
“Enfoque basado en procesos”. Este principio sostiene que un resultado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como un

proceso.
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Para poder comprender este principio, es necesario conocer qué se entiende por
proceso. Segun la norma ISO 9000:2005 un proceso es “un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados”.

El hecho de considerar las actividades agrupadas entre si constituyendo procesos,
permite a una organizacion centrar su atencion sobre areas de resultados (ya que los
procesos deben obtener resultados) que son importantes conocer y analizar para el
control del conjunto de actividades y para conducir a la organizacion hacia la obtencién

de los resultados deseados.

Este enfoque conduce a una organizacion hacia una serie de actuaciones tales como:
Definir de manera sistematica las actividades que componen el proceso.
Identificar la interrelacion con otros procesos.

Definir las responsabilidades respecto al proceso.
Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia del proceso.

Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del proceso.

Con esta definiciéon, se puede deducir que el enfoque basado en procesos enfatiza
coémo los resultados que se desean obtener se pueden alcanzar de manera mas
eficiente si se consideran las actividades agrupadas entre si, considerando, a su vez,
gue dichas actividades deben permitir una transformacion de unas entradas en salidas
y que en dicha transformacion se debe aportar valor, al tiempo que se ejerce un

control sobre el conjunto de actividades.
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MODELO DE PROCESO ISO 9000
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Grafico 4. Modelo de proceso - ISO 9000
Fuente: 1ISO, Norma ISO 9000
Elaborado por: ISO, Norma ISO 9000

Este gréfico ilustra el sistema de gestién de calidad basado en procesos descrito en la
familia de normas ISO 9000. Esta ilustracibn muestra que las partes interesadas
juegan un papel significativo para proporcionar elementos de entrada a la

organizacion.

El seguimiento de la satisfaccion de las partes interesadas requiere la evaluacion de la
informacion relativa a su percepcion respecto del grado de cumplimiento de sus

necesidades y expectativas.
2.4 Mejora continua en un proceso

ACCION > PLANIFICACION

CICLO DE
MEJORA
CONTINUA
DEL PROCESO

VERIFICACION . DESARROLLO

whrw Calidad-gestion cam ar

MOIORA COMTINLUA DI PROCTS0OS

Grafico 5. Ciclo de mejora contintia del proceso
Fuente: ISO, Norma ISO 9000
Elaborado por: ISO, Norma ISO 9000
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Dentro del contexto del enfoque basado en procesos es aplicable a cada uno de los
procesos que desarrolla una organizacion el CICLO DE MEJORA CONTINUA, el
cuales un ciclo que esta en pleno movimiento y ligado a la planificacion,
implementacion, control y mejora continua, tanto para los productos como para los
procesos del sistema de gestion de la calidad.

Este ciclo cuenta con las siguientes etapas:
Planificacion:

- Involucrar a la gente correcta

- Recopilar los datos disponibles

- Comprender las necesidades de los clientes

- Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados
- ¢ Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?

- Desarrollar el plan/entrenar al personal

Desarrollo:
- Implementar la mejora

- Recopilar los datos apropiados

Verificacion:

- Analizar y desplegar los datos

- ¢,Se han alcanzado los resultados deseados?
- Comprender y documentar las diferencias

- Revisar los problemas y errores

- ¢ Qué se aprendi6?

- ¢ Qué queda aun por resolver?

Accion:
- Incorporar la mejora al proceso
- Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa

- Identificar nuevos proyectos/problemas
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2.5 DEFINICION DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Franklin Fincowsky (2008), en su libro Organizacion de Empresas, Andlisis Disefio y
Estructura, define al manual de procedimientos como el documento elaborado
sisteméaticamente en el cual se indican las actividades, a ser cumplidas por los
miembros de un organismo y la forma en que las mismas deberan ser realizadas, ya

sea conjunta o en forme separada. Otros autores lo definen como:

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de
actividades que deben seguirse en la realizacién de las funciones de una unidad
administrativa, o de dos o0 mas de ellas.

El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen

precisando su responsabilidad y participacion.

Suelen contener informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos
necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda

auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsién la informacion bésica
referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las labores
de auditoria, la evaluacién y control interno y su vigilancia, la conciencia en los

empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

También el manual de procedimientos contiene una descripcion precisa de como
deben desarrollarse las actividades de cada empresa. Ha de ser un documento

interno, del que se debe registrar y controlar las copias que de los mismos se realizan.

2.6 OBJETIVOS DE LOS MANUALES

El sefior Victor Manual Gonzélez (2010), a través de la publicacién de cursos sobre

empresa en mailxmail.com, menciona los siguientes objetivos:
Determinar las actividades que se deben realizar dentro de la Empresa para la
consecucion de los Objetivos para los cuales fue creada y a su vez detectar cuales
se requieren implementar, modificar o desechar tomando como base de analisis

las actividades de los puestos creados para la consecucion de dicho objetivo.

Definir si es que no existe la estructura organizacional de la empresa de acuerdo a

los puestos existentes y/o en su caso validar la importancia estructural del puesto
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para definir de manera eficiente la reestructura organizacional pertinente a fin de

mejorar la productividad y reducir cargas financieras para la Empresa.

Validar de acuerdo a las actividades realizadas por el personal si el puesto justifica
su existencia dentro de la estructura organizacional, si esta correctamente definido
en cuanto a cargas de trabajo (numero de plazas), especializacion vy

responsabilidad.

Mejorar la productividad de la Empresa mediante el andlisis de la forma en que se
realizan las operaciones (tareas o autorizaciones), tiempos y movimientos,
necesidades de capacitacion o desarrollo de habilidades, buscando en todo
momento eficiencia o modificacion de las actividades del puesto para la

consecucion de mejorar la productividad.

Tener una guia para la induccion de nuevo personal al puesto en cuanto a las
obligaciones y actividades a realizar. Asi como permitir que se pueda evaluar la
productividad y efectividad del empleado en el puesto (valuacion de
desempefio (presupuesto de sueldos)y facilitar las auditorias operativas para
detectar desviaciones en cuanto al desarrollo de las actividades de manera facil y

expedita.

Poder definir el perfil de personal (descripciébn de puesto y necesidades de
capacitacion o desarrollo de habilidades) que se requiere para el desarrollo de las
actividades del puesto y facilitar la busqueda de candidatos internos y/o externos

para ocupar el puesto (reclutamiento y seleccion de personal).

2.7VENTAJAS DE LOS MANUALES

Franklin Fincowsky (2008), en su libro Organizacion de Empresas, Andlisis Disefio y

Estructura indica que entre las principales ventajas de los manuales se encuentran las

siguientes:

Son un compendio de la totalidad de funciones y procedimientos que se desarrolla

en una organizacion, elementos éstos que por otro lado seria dificil reunir.

La gestion administrativa y la toma de decisiones no quedan supeditadas a

improvisaciones o criterios personales del funcionario actuante en cada momento.
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Clarifican la accién a seguir o la responsabilidad a asumir en aquellas situaciones
en las que pueden surgir dudas respecto a qué areas debe actuar o a qué nivel

alcanza la decision o ejecucion.

Mantienen la homogeneidad en cuanto a la ejecucion de la gestion administrativa y

evitan la formulacion de la excusa del desconocimiento de las normas vigentes.

Sirven para ayudar a que la organizacion se aproxime al cumplimiento de las

condiciones que configuran un sistema.

Son un elemento cuyo contenido se ha ido enriqueciendo con el transcurso del

tiempo.

Facilitan el control por parte de los supervisores de las tareas delegadas al existir.

2.8 COMPONENTES PRINCIPALES DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Adicionalmente, Franklin Fincowsky (2008), en su libro Organizacion de Empresas,
Andlisis Disefio y Estructura, también menciona que el contenido de los manuales de
procedimientos es diferente en cada organizacion; varia segun su ambito de aplicacion
y su alcance. No obstante, se recomienda adoptar, en su caso, el modelo siguiente:

Presentacion

Objetivo General

Identificacién e integracion de procesos

Relacion de procesos y procedimientos

Descripcion de los procedimientos

Registro de ediciones

Distribucion

Validacion

A continuacién se explica cada uno de los apartados que integran el manual de

procedimientos:

Presentacioén - Debera contener una explicacion de los que el documento, cuéles son
sus propdsitos y a quienes se dirigen, asi como su ambito de aplicacion. Por lo
general, la presentacidn no debera exceder de dos cuartillas y su redaccion debera ser

clara y sencilla.
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Objetivo General - Se debera establecer el propésito que se desea alcanzar y los
medios 0 acciones para lograrlo; es decir, qué se pretende lograr con la integracion y

aplicacién del manual de procedimientos.

Identificacion e interaccion de procesos - Se representaran de manera gréfica y en
forma general, los procesos clave identificados que formaran parte del manual, asi
como las interacciones o relaciones de interdependencia que existen entre cada uno

de ellos.

Relacion de procesos y procedimientos - Una vez identificados los procesos se
deberan precisar los procedimientos que se derivan de cada uno de ellos, los cuales
seran documentados en el manual. Para este propoésito se debera establecer el flujo
del proceso global de principio a fin.

Descripcion de los procedimientos - Los procedimientos constituyen la parte
medular del manual, toda vez que son la razén de dicho documento. La descripcién de
los procedimientos debera contener, invariablemente, los aspectos siguientes:

Nombre del procedimiento

Objetivo

Alcance

Responsabilidades

Diagramacion

A continuacion se describe brevemente los aspectos mencionados:
Nombre del procedimiento - La denominacion del procedimiento debera orientarse por

el resultado que se pretende obtener.

Obijetivo - Se debera describir, de manera clara y precisa, el resultado que se desea

alcanzar con cada procedimiento.

Alcance - El alcance permite definir y describir las fronteras logicas internas y externas
del procedimiento, por lo que indica qué actividades, personas y areas afecta. En
caso de haber exclusiones, deberan sefialarse.

Responsabilidades - En esta seccion se describirdn los deberes u obligaciones de la
Unidad Administrativa ejecutiva del procedimiento, asi como los puestos que

intervienen, parcial o totalmente en el desarrollo de las actividades de éste.
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Diagramacion - Una vez descrito el procedimiento se continla con su representacion
gréfica; para ello, se elaborara un diagrama que simbolice el flujo de la informacion, los
documentos 0 materiales que se utilizan y las interacciones entre las unidades

administrativas y puestos que intervienen en el procedimiento.

Un diagrama es una representacion esquematica y simplificada de la actividad
administrativa, muestra la relacion de las operaciones entre si, asi como las fases en

gue se divide el procedimiento.

Para esta propuesta de manual de procedimientos, utilizaremos el modelo de
flujograma estandar del American National Estandar Institute (ANSI), la cual, es una
organizacion privada sin fines lucrativos que administra y coordina la normalizacion
voluntaria y las actividades relacionadas a la evaluacion de conformidad en los

Estados Unidos.

Se utilizan 23 simbolos estadndar. A continuacién se describen los 10 simbolos mas

conocidos:

Simbolo Descripcion

Operacion general Cualquier tipo de operacion que no
sea de control, confeccién o decision.

Descri?fién En su interior describe brevemente la
operacion L
operacion.

Operacion de control Operacion especifica de control como:
Comprobar, comparar, revisar,

Control aprobar, etc. En su interior se describe
brevemente la operacion.

Operacion de confeccion Confeccion y/o primera elaboracion de
documentos. La primera vez que
aparece un documento debe ir
precedido de este simbolo o del inicio
o archivo.

Decision Indicador de bifurcaciones ante dos
opciones alternativas. En su interior se

Pregunta

describe brevemente la pregunta
diferenciadora de ambas opciones.
Inicio / fin Inicio o fin de una linea de proceso o



Archivo definitivo

<=

Archivo temporal

<

Conector de paginas

G

Conector de tarea

Documento

v

funcién. En su interior se indica el
punto de origen o destino de la linea
de proceso o funcién.

Punto de archivo donde van a parar
los documentos. Con una letra dentro,
significa que esta archivado por orden:
N=numérico,

A=alfabético, C=cronoldgico

Punto de archivo donde se retienen
temporalmente los documentos en
espera de que se cumplan otras
condiciones para

continuar el proceso

Conector de lineas de proceso o
funcion entre paginas. Dentro iran un
ndmero y una letra.

La letra diferencia a los que salen de
una misma pagina; el nimero remite a
la pagina donde conecta.

Conector de la linea de proceso o
funcion dentro de la misma pagina.
Incluye, en caso de necesidad, una
letra diferenciadora entre unos y otros.
Documento preparado o utilizado en el
proceso o funcién. En su interior se
indica su denominacién. En caso de
documentos mudltiples, se indicara en
su angulo superior derecho el nimero

de copias.

22
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CAPITULO 1lI

DIAGNOSTICO
3.1 PROCESOS ACTUALES

Para realizar una evaluacion de la situacién actual del proceso de préstamos
otorgados por el SCPN, se realizé una entrevista a los principales funcionarios de
dicha entidad. Las preguntas y un resumen de sus respuestas fueron las siguientes:

Direccion Ejecutiva

1. (El Servicio de Cesantia de la Policia Nacional cuenta con un manual de
procedimientos?
No. EI SCPN tiene procedimientos y controles en el proceso de otorgacion de
préstamos, pero éstos no han sido documentados, lo que en ocasiones ha

generado demoras en la entrega de préstamos.

2. ¢Dénde ha notado usted la mayor demora en la otorgacion de préstamos?
Existen demoras principalmente en la otorgacion de préstamos hipotecarios. La
demora se da principalmente en Asesoria Juridica, por el largo tiempo que se
demora la elaboracion de minutas. Adicionalmente, han existido demoras en la

entrega de préstamos prendarios.

3. ¢Cuadles son las principales quejas que se han recibido de policias en relacion a la
otorgacion de préstamos?
Las demoras en la entrega de préstamos hipotecarios y prendarios. Demoras en
los desembolsos de préstamos, una vez que éstos ya han sido aprobados. Esta
situacién se genera debido a que en el departamento financiero en ocasiones debe
realizar el pago a una gran cantidad de miembros policiales cesantes, lo que

retrasa la generacion del pago.

4. ¢Han existido observaciones de los organismos de control relacionados con los
préstamos?
La Superintendencia de Bancos en el mes de agosto del 2013, realizé una
auditoria de las inversiones privativas (préstamos) con corte al 31 de diciembre del
2012. EI principal problema que mantiene el SCPN, esta relacionado con las
seguridades del control del sistema informético. Por ejemplo, se observa que el
sistema de cartera no esta integrado al sistema contable; adicionalmente, el

sistema de cartera no genera reportes necesarios para el analisis de créditos.
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También, no existe un adecuado archivo de los expedientes de créditos. Otra
observaciéon fue que existen discrepancias en los plazos de los préstamos; es
decir, se identificé que existen plazos en los préstamos de manera exagerada; por

ejemplo que se vencen hasta en 375 afios.

Jefe de préstamos

1.

¢ Cudles son los tipos de préstamos otorgados por el SCPN?
El SCPN otorga tres clases de préstamos: Quirografarios, prendarios e

hipotecarios.

¢ Previo a la aprobacion de un préstamo, se revisa el buré de crédito?
Unicamente se revisa para los préstamos hipotecarios; para préstamos

quirografarios y prendarios no se revisa esa informacion.

¢Es decir que si un policia tiene préstamos en instituciones financieras y solicita
préstamos quirografarios o prendarios, se le entrega el préstamo a pesar de no
tener capacidad de pago?

Asi es, la ventaja es que en préstamos quirografarios se tiene como garantia los

aportes realizados por el policia y en el prendario el vehiculo a ser adquirido.

¢ Existen niveles de aprobacion de los préstamos?
No, todos los préstamos son revisados por Comision de Inversiones y Jefatura

financiera, previo al desembolso.

Por favor, describame el proceso que interviene en la otorgacién de cada uno de
los préstamos otorgados por el SCPN
La respuesta a esta solicitud, se describirhA mediante el disefio de flujos de

procesos:
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Grafico 6. Proceso actual para préstamos quirografarios

Fuente: Jefe de Préstamos
Autor: Daniel Torres N.
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Préstamos Prendarios
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Grafico 7. Proceso actual para préstamos prendarios
Fuente: Jefe de Préstamos
Autor: Daniel Torres N.
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Grafico 8. Proceso actual para préstamos hipotecarios
Fuente: Jefe de Préstamos
Autor: Daniel Torres N.

3.2 OPORTUNIDADES DE MEJORA
Los principales puntos que se deben tomar en cuenta en la propuesta del manual de
procedimientos son los siguientes:

El SCPN no cuenta con un manual de procedimientos para préstamos.

A pesar de que los préstamos quirografarios se garanticen con los aportes de los
cesantes y los prendarios con la prenda del vehiculo, se deberia revisar en el buré
de crédito si el solicitante tiene deudas en otras instituciones financieras para
establecer la capacidad real de endeudamiento.

Segun indagaciones en asesoria legal, las demoras en la otorgacién de préstamos
hipotecarios se debe al exceso de trabajo en el departamento legal y falta de
personal de apoyo.
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De acuerdo con Adam Richardson, en su articulo publicado en enero del 2012 en
el Harvard Business Review “Crisis of Faith in the Financial System”, el sistema
financiero - contable de una empresa es un pilar fundamental para mantener
adecuados sistemas de control y una oportuna toma de decisiones. ElI SCPN
mantiene una deficiencia importante al no contar con un sistema de préstamos

confiable.

En los préstamos prendarios, se genera demora de tiempo al momento en que en
atencion al cliente se solicita al cliente que traiga la cotizacion del vehiculo, cuando
dicha actividad puede ser realizada cuando el cliente revisa la informacién del

préstamo en internet.

A pesar de que el Reglamento de Préstamos del SCPN indica que el avalto de los
bienes inmuebles deben ser realizados por peritos calificados por la
Superintendencia de Bancos solicitados por el Comité de Inversiones, en varias
ocasiones los avallios son realizados por personas conaocidas por el solicitante, lo
que puede ocasionar que no existe un valor real. Esta situacion también genera

un retraso para obtener el informe del avalto.
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CAPITULO IV
RESULTADO DE LA INVESTIGACION

4.1 INTRODUCCION

Una vez que se han definido los objetivos de este trabajo, se ha obtenido un
conocimiento general del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional - SCPN, se ha
definido el marco teérico y marco conceptual y se ha realizado el diagndstico
preliminar, a continuacién se presenta la propuesta del manual de procedimientos para
préstamos que deben ser analizado por le Direccion Ejecutiva, Jefatura de Préstamos

y Jefatura Financiera y debe ser aprobado por la Junta Directiva.

4.2 ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA

La propuesta del encabezado esta conformada por lo siguiente:

a) Logotipo de la institucion

b) Nombre de la institucion

c) Linea de negocios o departamento al que aplica principalmente el procedimiento
d) Nombre del procedimiento

e) Caodigo del documento

f) Fecha desde la cual entra en vigencia

g) No. de hojas del manual

El modelo propuesto es como sigue:

Cdédigo No.
PR-01.

Fecha de

LINEA DE NEGOCIOS: PRESTAMOS

=~ ) vigencia: 01-
PO NAOOUL B EELAOOR MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 2014
Pagina: 29 de
52

Grafico 9. Encabezado para manual de procedimiento
Fuente: Servicio de Cesantia de la Policia Nacional
Elaborado por: Daniel Torres

La codificacién se realizara asignando un codigo en letras, las cuales son las iniciales
del tipo de procedimiento (para este ejemplo PR = préstamos); adicionalmente, el &rea
de préstanos puede tener otros procedimientos que deberan ser documentados. Al

ser este el manual principal de préstamos, se codificara con el nimero 01.
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En el pie de pagina, se incluird el nombre de la persona que elaboré el manual, quién

lo revisO y quien lo aprobd. Adicionalmente, se incluira la fecha en que las personas

mencionadas realizaron la actividad indicada. Asi por ejemplo:

Elaborado por:
(cargo y firma de la autor

del manual)

Revisado por: Elaborado por:

(cargo y firma del Director | (cargo y firma del
Ejecutivo, Jefe de Presidente de la Junta
Préstamos y Jefe Directiva)

Financiero)

Fecha: (fecha de
elaboracion)

Fecha: (fecha de Fecha: (fecha de

revision) aprobacion)

Gréfico 10. Pie de pagina manual de procedimiento
Fuente: Servicio de Cesantia de la Policia Nacional

Elaborado por: Daniel Torres

Adicionalmente, dentro del manual de procedimientos, se propone incluir la siguiente

informacion (se presenta en formato de ficha técnica):

4.3 FICHA TECNICA PARA EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS:

Manual de procedimientos de préstamos

OBJETIVO Establecer una metodologia para realizar una gestion de préstamos
de manera eficiente con el fin de asegurar su continua aplicabilidad,
adecuacion y efectividad.

ALCANCE Describe y aplica desde que el miembro policial solicita informacion

acerca de los préstamos hasta remitir al Departamento de

Préstamoslos descuentos de las cuotas para cargar en el sistema.

DOCUMENTOS DE

Reglamento Interno para el Otorgamiento de Préstamos del

REFERENCIA SCPN.
Norma ISO 9001:2008
RESPONSABLES El responsable de hacer cumplir este procedimiento es el Director
Ejecutivo del Servicio de Cesantia de Policia Nacional.
El responsable de coordinar el cumplimiento de este procedimiento es
el Jefe del Departamento de Préstamos y Atencion al Cliente.
Los responsables de cumplir con este procedimiento son todos los
funcionarios involucrados del SCPN.
POLITICAS DE En la recomendacion, aprobacién e instrumentacion de cualquier
APLICACION operacion de crédito, se deberd dar estricto cumplimiento a las
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GENERAL

disposiciones de la Constitucion, leyes, reglamentos y mas cuerpos
normativos que sean aplicables. Cualquier caso de duda debera ser
consultado al &rea juridica.

Las excepciones Unicamente podran ser autorizadas por el Organo
del qgue emana la politica o el instructivo.

Los funcionarios del area de préstamos, deben actuar en forma
profesional y ética, teniendo en cuenta que su mision es delicada y
sensible, y que de ella depende la solidez de una parte sustancial de
activos de la Entidad.

Los funcionarios del area de préstamos procuraran, en todas sus
actuaciones, reducir a un minimo razonable el riesgo del SCPN en la

ejecucion de sus operaciones.

TRANSPARENCIA

Ningan funcionario u analista de crédito podra utilizar el nhombre del
SCPN para obtener algun tipo de ventaja o provecho personal.

Es prohibido que los funcionarios de crédito presten servicios
profesionales de asesoria a cualquier persona natural o juridica, sea o
no sea cliente del SCPN. En consecuencia, no podran intervenir en la
elaboracion de: proyectos de inversion, flujos de efectivo, estudios de
mercado, estudios técnicos, presentacion de solicitudes de crédito y
otros similares.

Esta estrictamente prohibido que los funcionarios o empleados de
crédito reciban, dinero o cualquier objeto de valor, a manera de
obsequio o cualquier otro tipo de manifestacion de gratitud o
reconocimiento por un servicio ofrecido por el SCPN.

GARANTIAS

No se podra plantear una propuesta de crédito sin la correspondiente
garantia que asegure el reembolso. Unicamente con autorizacion de
la Junta Directiva se podra tramitar propuestas que no contemplen.

Las garantias ofrecidas no deben constituir fuente de pago primaria
de un crédito. Por lo mismo, debe controlarse permanentemente que
el cliente mantenga una posicion financiera sélida a lo largo de la vida

de la operacion.

PROCEDIMIENTOS

A continuacion se describen los procedimientos
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Préstamos Quirografarios

Unidad de Préstamos Servicio al cliente Miembro Policial
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Fuente: Jefe de Préstamos

Elaborado por: Daniel Torres N.

Grafico 11. Proceso propuesto para préstamos quirografarios
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Préstamos Prendarios
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Grafico 12. Proceso propuesto para préstamos prendarios
Fuente: Jefe de Préstamos
Elaborado por: Daniel Torres N.
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Grafico 13. Proceso propuesto para préstamos hipotecarios
Fuente: Jefe de Préstamos
Elaborado por: Daniel Torres N.

En los procedimientos para préstamo prendario, se sugiere que la cotizacion del
vehiculo sea realizado previo a la solicitud de préstamo, y estos documentos juntos

sean entregados a servicio al cliente.

En los procedimientos para préstamos hipotecarios, se sugiere que el avallo sea
solicitado oportunamente por comision de inversiones ya que si este proceso lo realiza

el mismo solicitante, se generan demoras en la otorgacion de préstamos.

4.4 MEJORA CONTINUA EN LOS PROCESOS

El proceso de Mejora Continua busca alcanzar la excelencia en todos los campos: las
capacidades del personal, la eficiencia en el uso de los recursos, las relaciones con los
clientes y entre los miembros de la organizacion, y todo otro aspecto que pueda
mejorarse en una organizaciéon y que pueda traducirse como una mejora de la calidad

del producto o servicio ofrecido. Para que el SCPN tenga éxito en el manejo
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adecuado de esta propuesta de manual de procedimientos, es necesario que se

comprometa con:

Apoyo en la gestion.

Feedback (retroalimentacion) y revision de los pasos en cada proceso.
Claridad en la responsabilidad de cada acto realizado.

Realizar las mediciones de los resultados de cada proceso.

Alcanzar los mejores resultados no es labor de un dia, sino que es un proceso
progresivo en el que no deberia haber retrocesos, siendo deseable mejorar un poco
dia a dia tomandolo como habito y no dejar las cosas tal como estan, teniendo

altibajos.

Un rendimiento irregular no permite predecir los resultados de la organizacion porque
los datos no son fiables ni homogéneos. Al momento de detectar un problema la
respuesta y la solucion han de ser inmediatas, evitando demoras que podrian originar
consecuencias importantes. La mejora continua implica tanto la implantacion de un
sistema como el aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de una
filosofia de gestidn, y la participacion activa de todo las personas involucradas en el

proceso de la otorgacion préstamos.

Por ello, es muy recomendable que la mejora continua sea vista como una actividad
sostenible en el tiempo y regular y no como un arreglo rapido frente a un problema en

particular.

4.5 ANALISIS COSTO BENEFICIO

4.5.1. Costo de la Propuesta

Para determinar el costo de la propuesta, se han considerado las siguientes variables:
Costos de materiales del manual
Costo analista de procesos (rubro total por disefio de manual)

Costo horas de personal del SCPN

Una vez calculados los costos de cada una de las variables, el costo de la propuesta
es de $21.060,00 (veintiun mil, sesenta dolares americanos con 00/100 cvtos), como

se aprecia en el siguiente cuadro:
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Parametros Horas Personas | Materiale | Intangible Otros Total

s s

...(En U.S. do6lares) ...

Costos de la propuesta del manual
Suministros de oficina 25,00 25,00
Teléfono 35,00 35,00
Analista de procesos 800,00 800,00
Costo horas de personal del SCPN
Director Ejecutivo 16 2.000,00 2.000,00
Jefe de préstamos 24 2.300,00 2.300,00
Personal de préstamos (4 personas) 96 2.100,00 2.100,00
Personal de atencién al cliente (3 personas) 72 1.500,00 1.500,00
Costo intangibles 12.300,00 12.300.00

TOTAL COSTO DEL PROYECTO | 21.060,00

4.5.2. Beneficio de la Propuesta

Los beneficios se describen a continuacion:

El personal de préstamos, atencion al cliente y direcciéon del SCPN, tendran una
herramienta que le permitirda conocer paso a paso, las actividades que se deben
realizar para que los asociados del SCPN tengan acceso a un préstamo.

La propuesta de este manual, sera una guia para que el personal nuevo que ingrese al
SCPN, pueda otorgar los préstamos de una manera mas rapida, ya que no sera

necesario que se realicen constantemente preguntas al personal antiguo.

Se podra direccionar mas eficientemente a los asociados del SCPN, para que vayan a
los diferentes departamentos que necesitan ir para que su préstamo sea otorgado en

forma mas rapida.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES

El Disefio de un manual de procedimientos de préstamos para el Servicio de
Cesantia de la Policia Nacional, podra desarrollar de mejor manera sus actividades
administrativas y financieras ya sea de forma interna entre su personal y los
consejos directivos, como también se vera reflejado de manera externa con sus

sSocios.

El SCPN mantiene procedimientos para la otorgacion de préstamos que no han

sido documentados, ni han sido revisados para identificar mejoras.

Es importante destacar que la aplicacion y consecucién con éxito de este proyecto
de disefio de un manual, dependera de las personas que estén al frente del

mismo.

El Servicio de Cesantia de la Policia Nacional necesita de un manual de
procedimientos de préstamos que se enfoque en los pasos a seguir para que los
controles sean efectivos y de ésta forma se incentive a la creacién de sistemas

preventivos.

Estos procedimientos deberan ser revisados y modificados si fuera necesario de
manera regular, para evitar que las falencias no detectadas provoquen dafios

importantes dentro de la institucién.

El no mantener documentados los procedimientos para la otorgacion de
préstamos, ha ocasionado que existan demoras en la entrega de los mismos,
principalmente por el exceso de tramites, el no contar con un software de

préstamos adecuado y rotacion y falta de personal de préstamos.
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5.2 RECOMENDACIONES
Se recomienda que se utilice este Manual como una herramienta técnica y de
trabajo en el area de préstamos, para que el personal de esta area critica del
Servicio de Cesantia de la Policia Nacional tenga mayor y mejor desenvolvimiento
en las actividades que realiza, y pueda trabajar en base al cumplimiento de metas

y logros que contribuiran con el crecimiento del SCPN.

Se recomienda que la Direccion Ejecutiva y el Jefe de Préstamos, sean las
personas encargadas de revisar el manual de procedimientos de préstamos
propuesto y que sea dado a conocer a la Junta Directiva para que sea aprobado y
dado a conocer a todo el personal involucrado en el proceso de préstamos.

Cumplir con los controles para el otorgamiento de préstamos que han sido
establecidos por el SCPN y que los mismos sean dados a conocer a la persona

responsable de realizarlos.

Revisar los procedimientos para la otorgacion de préstamos de forma anual, con el
fin de éstos se vayan mejorando continuamente.

Analizar la posibilidad de adquirir un software para préstamos que brinde todas las

seguridades de control para el otorgamiento de préstamos.
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ANEXO 1
FORMULARIO SCPN-FO-01.03.01
Solicitud de Préstamo Ordinario impreso
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ANEXO 2

FORMULARIO SCPN-FO-01.03.02

Contrato de Mutuo ﬁB

CONTRATO DE MUTUO PRESTAMOS HIPOTECARIOS FO- 01.03.05
SERVICIO DE CESANTIA DE LA POLICIA NACIONAL
CONTRATO DE MUTUO CON INTERESES REAJUSTABLES

Comparecen a la suscripcion del presente contrato por una parte el Servicio de Cesantia de la
Policia  Nacional, representado por el sefor Coronel de Policia de

.......................................... , quien suscribe al pie del presente documento, en calidad de
Director Ejecutivo y Representante Legal; a quien en adelante y para efectos de este contrato se
denominara simplemente el Servicio de Cesantia de la Policia Nacional; y por otra el(los)
L1110 11 (S35 T , por
sus propios y personales derechos (y por los que tienen en la sociedad conyugal o sociedad de
bienes), a quienes en lo posterior se les denominara simplemente como el(los) deudor(es) y como
garante(s) solidario(s) el(los)
7= (o (1) PP

Las partes libre y voluntariamente convienen en celebrar el presente contrato de préstamo o
mutuo, contenido al tenor de las siguientes clausulas:

PRIMERA: Antecedentes.- El Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, entrega al(los)
sefior(es)

en calidad de préstamo la cantidad de .............ccccooeiiiiiiiiiii dolares de los
Estados Unidos de América, con una tasa de interés del.............. % anual, reajustable
semestralmente; y, éste(os) declara(n) recibirla en moneda de curso legal y a su entera
satisfaccion, sin reclamo alguno, préstamo que debera cancelarse de acuerdo a la tabla de
amortizacién gue se inserta en este documento.

El Servicio de Cesantia podra emitir documento de crédito por cada dividendo acordado o por la
totalidad del préstamo, el mismo que debera ser pagado a la fecha de su vencimiento; ademas el
préstamo estara respaldado por el correspondiente pagaré a la orden, sin que el mismo implique
en forma alguna una duplicacion de la obligacion.

SEGUNDA: Intereses.- Las partes convienen expresamente en que la tasa de interés inicial del
préstamo que se concede a los deudores sera reajustada cada ciento ochenta dias a partir de la
firma del presente contrato de acuerdo a la resolucién que adopte la Junta Directiva.

TERCERA: Mora.- En el evento de que el deudor principal y garante incurran en mora en el
cumplimiento de sus obligaciones para con el Servicio de Cesantia, se comprometen a pagar el
interés de mora que para este efecto permitan las leyes y regulaciones del Banco Central del
Ecuador y que estén vigentes a la fecha de su vencimiento.

CUARTA: Vencimiento.- En caso de mora o incumplimiento de una o mas cuotas fijadas en la
tabla de amortizacion, o en el evento de haber sido dado de baja de las filas policiales, el(los)
deudor(es) expresamente autoriza(n) al Servicio de Cesantia para que pueda declarar de plazo
vencido la totalidad de la obligacién, hacer efectivos el titulo ejecutivo, las garantia hipotecaria y las
sefialadas en el Reglamento Interno para el Otorgamiento de Préstamos del Servicio de
Cesantia de la Policia Nacional; y, pueda exigir el pago de la totalidad del préstamo mas los
intereses de mora, incluyendo los gastos judiciales, honorarios profesionales y en general
cualquier otro gasto que pueda originar el cobro de la obligacion adquirida.
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QUINTA: Autorizacion.- En caso de que el deudor incurriera en mora para con el Servicio de
Cesantia, expresamente autoriza a éste Organismo, para que solicite al Departamento de
Procesamiento de Datos de la Policia Nacional ademas de las cuotas normales, el descuento de
los dividendos atrasados mas los intereses, incluidos los de mora; y, en forma inmediata como
miembro policial al ser dado de baja de las filas institucionales, se realice la liquidacion de mi
seguro de cesantia o devolucion de aportes para el cobro de la obligacion, intereses y gastos en
general.

SEXTA: Pagos.- El pago de los dividendos mensuales de amortizaciéon de la deuda se efectuara
mediante el descuento de los haberes mensuales que corresponden al deudor como miembro
activo de la Policia Nacional.

El Servicio de Cesantia de la Policia Nacional reconoce el derecho del deudor de pagar
anticipadamente la totalidad de lo adeudado o realizar pagos parciales en cantidades mayores
a una cuota en ventanilla hasta los trece primeros dias de cada mes. Los intereses se pagaran
sobre el saldo pendiente. Se deja constancia que, tales pagos no implicara novacion o
condonacioén de ninguna naturaleza y por lo tanto no afectaran al derecho del Servicio de Cesantia
para exigir la total cancelacion de la deuda mas sus respectivos intereses y gastos.

Las pre cancelaciones parciales Unicamente disminuiran el plazo del préstamo y se continuara
con los descuentos establecidos en la tabla inicial, de acuerdo al capital pendiente de pago;
para lo cual, se debera generar una nueva tabla de amortizacion, tomando en consideracion el
saldo del capital adeudado y el nimero de cuotas establecidas para el mismo en la tabla inicial,
reajustando Unicamente las fechas y los intereses correspondientes.

SEPTIMA: Solidaridad.- Se deja expresa constancia que el(los) sefior(es)
........................................................................................................................ , en
su(s) calidad(es) de garante(s) solidario(s), por sus propios y personales derechos, expresamente
acepta(n) que en el caso de incumplimiento de la obligacion por parte del (de los) deudor(es)
principal(es), se obliga(n) en el valor del préstamo solicitado por el(los) deudor(es), mas los
intereses, incluidos los de mora y todos los gastos judiciales o extrajudiciales que se ocasionen
para el cobro de los valores del préstamo; renunciando a las excepciones y beneficios de orden,
exclusion y division de bienes; y, en el caso de los miembros policiales expresamente autoriza(n)
al Servicio de Cesantia para que solicite al Departamento de Procesamiento de Datos de la Policia
Nacional, ademas de los dividendos mensuales insolutos se descuenten de sus haberes segun las
alternativas previstas en las clausulas que anteceden y de ser el caso esta obligacion se hara
efectiva con su seguro de cesantia y/o devolucion de aportes.

OCTAVA .- Gastos.- Todos los gastos e impuestos que ocasionen la celebracion, cancelacion,
perfeccionamiento y ejecucion de este contrato asi como de sus garantias, si fuere del caso, seran
de cuenta exclusiva del(de los) deudor(es).

NOVENA: Jurisdiccion.- Las partes para los efectos previstos en el presente contrato, renuncian
domicilio y se someten a los jueces competentes de la ciudad de Quito y al tramite ejecutivo o
coactivo, a eleccién del demandante.

Visto, leido y entendido el presente contrato, las partes se ratifican en las clausulas que anteceden

y para constancia firman en Quito, Distrito Metropolitano al (los) ...... dia (s) del mes de
............................ deldos mil................

Representante Legal del SCPN Deudor principal
T ) e
Nombre.......c.ooviii Nombre.......c.ooviii
DIRECTOR EJECUTIVO C.C. No.
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ANEXO 3

FORMULARIO SCPN-FO-01.03.03
Pagaré

PAGARE PRESTAMOS HIPOTECARIOS FO- 01.03.03

SERVICIO DE CESANTIA DE LA POLICIA NACIONAL

PAGARE A LA ORDEN CON VENCIMIENTOS SUSCESIVOS E INTERESES REAJUSTABLES
SEMESTRALMENTE

No. 001 PORUSD............... 00

POR EL VALOR RECIBIDO, el (los) suscrito (s)

C.C. No.

C.C. No.

Debo (emos) y pagaré (mos) incondicionalmente en el lugar que se me (nos) reconvenga a la orden del
Servicio de Cesantia de la Policia Nacional, en la ciudad de Quito o en el lugar en que fuere reconvenido
(s), lacantidad de ..........coviiiiiiiiiii DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS
DE AMERICA, en un plazo de meses, por igual valor que he (mos) recibido en dinero
efectivo y en calidad de préstamo por parte de éste Organismo. Esta cantidad me (nos) obligo (amos)
incondicionalmente a pagarla en moneda de curso legal, mediante dividendos mensuales que se
descontaran automaticamente de los haberes que me (nos) corresponde (n) como miembro activo de la
Policia Nacional, a través del Departamento de Procesamiento de Datos u otro mecanismo de cobro que
establezca el Servicio de Cesantia, de acuerdo a las cuotas sucesivas por los valores 0o sumas por
concepto de capital, con los plazos y vencimientos que se detallan en la tabla de amortizacion.

El Servicio de Cesantia de la Policia Nacional reconoce el derecho del deudor de pagar anticipadamente
la totalidad de lo adeudado o realizar pagos parciales en cantidades mayores a una cuota en ventanilla
hasta los trece primeros dias de cada mes. Los intereses se pagaran sobre el saldo pendiente. Se deja
constancia que, tales pagos no implicard novacion o condonacion de ninguna naturaleza y por lo tanto no
afectaran al derecho del Servicio de Cesantia para exigir la total cancelacion de la deuda mas sus respectivos
intereses y gastos.

Las precancelaciones parciales Unicamente disminuiran el plazo del préstamo y se continuara con los
descuentos establecidos en la tabla inicial, de acuerdo al capital pendiente de pago; para lo cual, se
debera generar una nueva tabla de amortizacion, tomando en consideracion el saldo del capital adeudado
y el nimero de cuotas establecidas para el mismo en la tabla inicial, reajustando Unicamente las fechas y
los intereses correspondientes.

El acreedor podra dar por vencido unilateral y anticipadamente el (los) plazo (s) de este pagaré si
incumplo (imos) con el pago de cualquiera de las cuotas vencidas, asi como con el pago de los intereses
de cualquiera de los vencimientos pactados en este documento, los mismos que seran cobrados por este
organismo al vencimiento de cada dividendo.

Me sujeto al mecanismo de tasas de intereses reajustables semestralmente contemplado en las
disposiciones vigentes y aprobada por la Junta Directiva del Servicio de Cesantia de la Policia Nacional,
aceptando de manera expresa que la tasa de interés inicial del ............ sea reajustada por periodos
iguales y sucesivos de ciento ochenta dias.

Adicionalmente en caso de mora, me comprometo a pagar desde la fecha del (los) vencimiento(s) hasta
la de su total cancelacién sobre los valores adeudados, la tasa que para este efecto permitan las Leyes y
Regulaciones del Banco Central del Ecuador y que este vigente en la (s) fecha (s) de su (s) vencimiento
(s). Me obligo a pagar los impuestos, tasas, gastos judiciales y extrajudiciales, inclusive honorarios
profesionales que ocasione la suscripcion de este pagaré y su cobro, bastando para establecer su monto
la simple afirmacion del acreedor.

En caso de que incurriere en mora para con el Servicio de Cesantia, autorizo expresamente a éste
organismo, para que solicite al Departamento de Procesamiento de Datos ademas de las cuotas
normales, el descuento de los dividendos atrasados mas sus intereses, incluidos de los demora; v,
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ademas en forma inmediata a mi (nuestra) baja de ser el caso, se realice la liquidacién de mi seguro de
cesantia o devolucién de aportes para el cobro de la obligacion, intereses y gastos en general.

Dejo (amos) constancia que el presente documento que firmo (amos) es totalmente negociable y
transferible.

Renuncié (amos) domicilio y en todo lo relativo a este pagaré quedo (amos) sometido (s) a los jueces
competentes de la ciudad de Quito o a los que elija el acreedor y al tramite ejecutivo o coactivo a eleccion
del demandante.

El pago de los dividendos mensuales no podran hacerse por partes, ni adn por mis (nuestros) herederos o
sucesores. Sin protesto, eximase de presentacion para el pago y de avisos por falta del mismo.

En testimonio de lo cual se acepta este pagaré bajo los términos y condicionadas estipuladas en este
documento.

Para constancia y ratificacién del presente pagaré, se firma en la ciudad de Quito, el dia de hoy
........ de....cccoveernieeennnee... del 200..

) TN ) T
NOMBRE: ......cotitiieeees e, NOMBRE:........eeieeieeeeeeeeeee .
Gt Gt
AVAL(ES)

Por aval(es) garantizo solidaria e incondicionalmente y en los mismos términos que anteceden el
cumplimiento de todas las obligaciones constantes y derivadas de este pagaré. Estipulo(amos) toda las
condiciones constantes en este documento y su visto bueno. Renunciando los beneficios de orden y de
excusion de bienes del deudor principal y el de divisién. Renuncio domicilio y quedo sometido a los
jueces competentes de la ciudad de Quito o a las que elija el acreedor y al trdmite ejecutivo o coactivo a
eleccién del demandante, en caso de que el deudor principal no pague oportunamente los dividendos o la
totalidad de la deuda. Sin protesto. Eximase de presentar para el pago y de aviso por falta de pago.

Quito, a ......... e v, del 200....

Firma del (los) Garante(s)




