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RESUMEN

El manual de politicas y procedimientos contiene un texto que define de forma narrativa los
procesos que se deben seguir para la elaboracion de un trabajo dentro de una institucion, asi
como diagramas de flujo que permiten una explicacion mas sencilla y detallada de un
procedimiento. Al realizar el trabajo de investigacion tedrica para la elaboracion del presente
manual se refleja la importancia de los manuales dentro de cualquier institucion en sus distintas
areas de trabajo. Es importante mencionar que se identificd que el personal de la cooperativa
tiene deficiencias en la correcta aplicacion de politicas y procedimientos a pesar de contar con
un sistema eficiente ya que no poseen un manual en el cual se puedan guiar paso a paso el
trabajo que se va a desempefiar La elaboracion del trabajo es implementar un manual de
politicas y procedimientos de cobranzas que describa de manera clara lo que hace la institucion
en esta area, asi como el contexto que permita al lector comprender rapidamente el entorno y

las actividades que le competen realizar en el dia a dia de una manera clara y concisa.
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ABSTRAC

The policies and procedures manual contains a text that defines in a narrative way the processes
that must be followed for the elaboration of a work inside an institution, as well as flow
diagrams that allow a simpler and more detailed explanation of a procedure.

While performing the theoretical research work for the elaboration of this manual, it reflects
the importance of the manuals within any institution in its different work areas.

It is important to mention that it was identified that the cooperative’s staff have deficiencies in
the correct application of policies and procedures despite having an efficient system because
they don’t have a manual in which they can guide step by step the work that is going to be
performed

The elaboration of this work is to implement a manual of policies and procedures of collections
that describes clearly what the institution does in this area, as well as the context that allows the
reader to understand quickly the environment and the activities that they have to do day by day

in a clear and concise way.

Keywords:
Procedures Manual
Organization
Processes
Theoretical research

Description activities



INTRODUCCION
El desarrollo del presente trabajo de titulacion contiene conceptos claros de un manual, su
importancia, clasificacion y contenido informacion que se consiguié mediante la cita de varias
autores como ejemplo una definicion clara de un manual de Terry G. R. (1987)"Es un registro
escrito de informacion e instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser utilizados para

orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa".

Se utilizo el método deductivo ya que se vio la necesidad de realizar un manual de politicas y
procedimientos de cobranzas ya que la Cooperativa Alianza del Valle carecia de un manual en

esta area

El riesgo crediticio es circunstancial en la gestion que cumplen las entidades que realizan
intermediacion financiera, razéon por la cual, si no es adecuadamente controlado, puede
ocasionar serios perjuicios a la Institucion. Por lo cual el presente plan de titulacion servira para
el disefio de un manual de politicas y procedimientos para el area de cobranzas de la
Cooperativa Alianza del Valle, el cual contiene un conjunto de politicas y procedimientos que
deben aplicar las areas y personas que participan en la gestion de recuperacion crediticia, cuya
aplicacion permitira reducir la morosidad, la constitucion de provisiones para la cobertura de
pérdidas y el castigo de la cartera de créditos, encaminados al cumplimiento de los objetivos

Institucionales.

El desarrollo del Manual de Politicas y Procedimientos de Cobranzas analizard los
procedimientos, practicas, sistema de cobranza, se concibid con el objetivo de establecer

claramente las funciones, politicas, y responsabilidades de cada miembro del departamento.
El manual se estructurara de la siguiente forma:

Generalidades: Donde se contempla todas las definiciones acerca de cobranzas, el marco legal
que las ampara el alcance y los objetivos que tiene en la Institucién con la implementacion del

presente manual.

Politicas de cobranza: Nos da definiciones claras de que significa cada gestion de cobranza que

tiene la Cooperativa.

Procedimientos de cobranzas: Nos detalla los procedimientos que se debe seguir en cada gestion

de cobranzas mediante un detalle de procedimientos y diagramas de flujos.



ANTECEDENTES
Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle

Historia: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del valle fue creada por moradores del
barrio Chaupitena en 1969 por la necesidad de apoyar a la comunidad a cumplir sus proyectos
con una vision humana, por esto se inicia la idea de crear una cooperativa con el afan de captar
ahorros capitalizarlos y entregar créditos a todos sus asociados, la idea nace de un grupo de
jovenes visionarios del sector que viendo la necesidad del sector que atravesaban en ese
entonces. Los jovenes visionarios acuden a la federacion de Cooperativas del Ecuador y se
elabora su primer estatuto y los tramites para su reconocimiento juridico. En ese entonces el
presidente de la republica era el Dr. José Maria Velasco Ibarra quien emitio el acuerdo N°4468
por lo cual aprueba los estatutos y declara legal a la Cooperativa Alianza del Valle el 26 de

mayo de 1970.

Desde entonces la Cooperativa Alianza del Valle ha venido trabajando por el bienestar de sus
asociados siempre enfocada en convertirse en una verdadera amiga a su servicio lo que le ha
llevado a ser una de las Cooperativas mas grandes en el segmento de Cooperativas medianas,

estando ya al servicio de la comunidad por mas de 46 afios.

Mision: Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito que ofrece a nuestros socios y clientes
productos y servicios financieros de calidad, dentro de un marco de eficacia, eficiencia y
humanismo, respaldados en el compromiso de trabajo continuo de nuestro talento humano,
contribuyendo asi a mejorar la calidad de vida y desarrollo econémico de la Comunidad".

Vision: Alianza del Valle Ltda. sera la Cooperativa lider en ahorro y crédito en la provincia de
Pichincha, “siendo reconocida en el ramo por sus altos niveles de productividad y rentabilidad,
contando con una organizacion estructurada dispuesta a fortalecer su accionar operativo dia a
dia, integrando principios y valores esenciales en sus actividades, respetando el medio ambiente

y generando valor agregado a sus asociados y la comunidad. "

Gobierno Cooperativo

Al tratarse de una Cooperativa, la direccion de Alianza del Valle estd conformada por socios de
la Institucion, elegidos democraticamente por la asamblea de Representantes quienes son
también asociados designados por todas las personas que tienen una cuenta de ahorros con
certificados de aportacion. El Gobierno Cooperativo de Alianza del Valle esta conformado por

un Consejo de Administracion y Consejo de Vigilancia.



CONSEJO DE ADMINISTRACION

DIRECTIVO CARGO

Ing. Santiago Xavier Rios Pozo Presidente
Ing. Dorys Yolanda Charro Simbafia Vicepresidenta
Ing. Viviana Jhomayra Sarmiento Andino Secretaria

Ing. Jimena Amparo Andrango Gualpa Vocal

Ing. Nelly Patricia Brito Carrera Vocal
DIRECTIVO CARGO
Dra. Rosario Noemi Bolagay Baldedn Presidenta
Ing. Gina Victoria Lima Campoverde Secretaria
Ing. Edgar Enrique Usca Pefiafiel Vocal

Valores de la Cooperativa
Equidad: A través de un ambiente de justicia y transparencia para el otorgamiento de productos

y servicios a nuestros socios/clientes, proveedores, entes de control y talento humano.

Honestidad: Con los asociados, recursos financieros, documentos, que sean de la Cooperativa,
¢stos seran utilizados con absoluta rectitud e integridad organizacional. Trabajamos con

transparencia y ética cuidando siempre el bienestar de nuestros socios e Institucion.

Responsabilidad: Para asumir nuestras acciones, estando siempre preparados a esclarecer e
informar sobre las actividades ejecutadas, de manera que el socio/cliente incremente su
confianza en la capacidad del personal y de la Cooperativa como Institucion sélida y

transparente.

Disciplina: Cumpliendo a cabalidad normas, politicas y procedimientos que constituyen los

pilares del accionar de la Cooperativa.

Solidaridad: Hacia nuestros socios/clientes y la comunidad ecuatoriana, basaindonos en nuestros

principios de ayuda mutua.



Problema:

Carencia de un Manual de Politicas y Procedimientos para el area de cobranzas en la

Cooperativa Alianza del Valle.
Objetivo General:

Diseflar un Manual de Politicas y Procedimientos para el area de cobranzas en la Cooperativa

Alianza del Valle.
Objetivos Especificos:
Identificar las deficiencias en la aplicacion de los procedimientos de cobranzas.

Disefiar un Manual de Politicas y Procedimientos para el area de cobranzas de la Cooperativa

Alianza del Valle.

Elaborar flujogramas de procedimientos para el area de cobranzas de la Cooperativa Alianza

del Valle.

Validar el Manual de Politicas y Procedimientos para el area de cobranzas la Cooperativa

Alianza

Alianza del Valle, en los ultimos afios ha experimentado un importante crecimiento en el
numero de asociados, lo que a su vez ha permitido que la Institucion presente un considerable
crecimiento en activos y destacados resultados financieros por lo que es necesario implementar
un Manual de Politicas y Procedimientos para el area de cobranzas en la Cooperativa ya que
hay una carencia de un manual de politicas y procedimientos y se debe desarrollar un manual

de politicas y procedimientos para el area de cobranzas en la Cooperativa Alianza del Valle.
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CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO

1.1 CONTEXTUALIZACION
“Podemos considerar que los primeros Manuales y Libros de texto fueron las tablillas de arcilla
elaboradas por los sumerios hacia el 4500 a.C., que contenian todos los conocimientos de la
época para el aprendizaje de un circulo social dominante. Mucho mas tarde, seria Juan Amos
Comenio (1592-1670) quien consideraria que los libros de texto debian servir para posibilitar
el acceso al conocimiento, y posteriormente, seria Federico Guillermo Adolfo Diesterweg

(1790-1866), quien destacaria la importancia de los libros de texto en la ensefianza”.

“A pesar de que muchos pedagogos latinoamericanos, como Arrangdiz (1994), o Peia (1997),
consideran que los libros de texto no son el centro de gravedad del proceso de ensefianza, sino
meros elementos organizadores de las experiencias de aprendizaje, piensan que también aportan
seguridad a los padres, al alumnado y a los mismos docentes, porque indican cuales son los
objetivos, los contenidos y las actividades a realizar en el aula; de tal manera, que se toman
como guia para cumplir totalmente con la programacion oficial o propia previamente

establecida”.

“Igualmente, algunos investigadores como Schiefelbein (1973), corroboran la influencia
positiva de los manuales y libros de texto en el rendimiento escolar, determinando que, si se
mantienen constantes otros factores y solo se varia la disponibilidad del texto, se observa que
dicha variacion influye en el rendimiento, generando aumentos del 10 al 30% de los
rendimientos escolares promedios. De la misma manera se expresan los trabajos del
Departamento de Secretaria Educativa del Convenio Andrés Bello de la Organizacion de
Estados Americanos, que demuestra que el alumnado que dispone de un libro de texto, alcanza
un mayor rendimiento que los que carecen de él. (Fuenmayor, 1997), asi como otra
investigacion similar, que establecen que el alumnado que ha tenido un libro de texto de mejor
calidad presenta mejores competencias que los que habian dispuesto de libros de texto de peor

calidad”.

“En ese mismo sentido se expresa Apple (1989), quien considera que "el libro de texto establece
en gran parte las condiciones materiales de la ensefianza y el aprendizaje en las aulas de muchos
paises de todo el mundo...y es también el que muchas veces define cudl es la auténtica cultura

de élite y quien legitima que es lo que debe transmitirse..." (Apple, M., 1989, p 87)
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“Los primeros analisis sobre los libros de texto en castellano, tuvieron lugar a partir de las
reformas educativas y curriculares de las décadas de 1960 a 1990 y se basaron sobre todo en
cuestiones metodoldgicas y didacticas, asi como en criterios para su elaboracion, aunque

cuando han adquirido gran relevancia ha sido a comienzos del siglo XXI”.

“Uno de los proyectos de mayor repercusion sobre la evaluacion de los manuales y libros de
texto en lengua castellana, ha sido sin lugar a dudas el denominado Proyecto MANES, creado
en 1992, con sede en el Departamento de Historia de la Educacion y Educacion Comparada de
la Universidad Nacional de Educacion a Distancia (U.N.E.D.), en colaboracion con seis
universidades americanas, para analizar los manuales escolares como fuente para la historia de

o
1.

la educacion en América latina y compararlos entre s

“El éxito del proyecto inicial hizo que en cada nueva convocatoria se hayan ido incrementando
el nimero de universidades, asi como los campos de actuacion, como en la edicion de 1996,
que incorpor6 el tema de estudio de los Manuales de Higiene y de Educacion Fisica en
Colombia, elaborandose un valioso apéndice bibliografico de los textos de esta materia en dicho
pais. Igualmente, en Espafia se realizaron varios estudios sobre el contexto de la Educacion
Fisica, aunque en ningin caso con la profundidad necesaria y mucho menos realizando un
analisis comparativo entre los dos continentes, como es el caso que ahora pretendemos con

nuestra investigacion”.

1.2 CUERPO TEORICO CONCEPTUAL
Los manuales administrativos son guias dinamicas, de facil lectura y manejo que transmiten de
forma completa, sencilla, ordenada y sistematica la informacion de una organizacion. En ellos
se indican las actividades, la forma en que estas deberan ser realizadas por los miembros de la

organizacion.

El manual administrativo es una herramienta de comunicacion util entre la empresa y el
personal, manteniéndolo al tanto de lo que se desea alcanzar; permitiendo el manejo y control

de la informacion.
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1.2.1 DEFINICIONES DE MANUAL
A. Reyes Ponce (2004)"Un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de una manera facil de manejar
(manuable) se concentran en forma sistematica, una serie de elementos administrativos para un
fin concreto: orientar y uniformar la conducta que se presenta entre cada grupo humano en la

empresa"

Graham Kellog(1994)"El manual presenta sistemas y técnicas especificas. Sefala el
procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier otro
grupo de trabajo que desempefia responsabilidades especificas. Un procedimiento por escrito

significa establecer debidamente un método estandar para ejecutar algiun trabajo".

Terry G. R. (1987)"Es un registro escrito de informacion e instrucciones que conciernen al

empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa".

Continolo G (1997)."Una expresion formal de todas las informaciones e instrucciones
necesarias para operar en un determinado sector; es una guia que permite encaminar en la

direccion adecuada los esfuerzos del personal operativo".

DuhatKizatus Miguel A. (2002) “Un documento que contiene, en forma ordenada y sistematica,
informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politica y procedimientos de una
empresa, que se consideran necesarios para la menor ejecucion del trabajo”.
Rodriguez (1995)” Los manuales de organizacion exponen con detalle la estructura
organizacional de la empresa, sefialando los puestos y la relacion que existe entre ellos.
Explican la jerarquia, los grados de responsabilidad, las funciones y actividades de las unidades
organicas de la empresa. Generalmente contiene graficas de organizacion y descripcion de

puesto”.

De acuerdo con lo que sefiala que este manual explica con detalle la estructura organizacional

de la empresa y sefala los puestos y la relacion que existe entre ejecutivos y departamentos”.

(Duhalt 1997) “Manifiesta que los manuales de organizacion exponen con detalle la estructura
de la compaiiia y sefialan los puestos y la relacion que existe entre ellos. Explica la jerarquia,
los grados de autoridad, responsabilidad, las funciones y actividades de los organos de la
empresa. Generalmente contiene graficas de organizacion, descripcion de trabajo”.

(Gémez,1994)
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“Estos manuales contienen informacion detallada referente a los antecedentes, legislacion,

atribuciones, estructura, organigrama, mision y funciones organizacionales” (Franklin, 2004)

De lo anterior se puede concluir que el proposito principal del manual de organizacion es dar a
conocer sistematicamente y por escrito a los empleados las actividades, procedimientos y como

esta estructurada la organizacion, recurriendo a tablas, graficas y diagramas.

Representan de manera expresiva una forma de comunicacion entre la gerencia y los empleados.

Ademas, evita la duplicidad de funciones y que se deslinden responsabilidades.

Rodriguez (1995)” El manual de organizacion es un documento oficial cuyo proposito es
describir la estructura de funciones y departamentos de una organizacion, asi como tareas

especificas y la autoridad asignada a cada miembro del organismo”.

El manual contiene informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos
necesarios, a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las
actividades dentro de la empresa. En ¢l se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la
informacion basica referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita
las labores de auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia, la conciencia en los

empleados que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

1.2.2 TECNICAS

Técnicas: “Estos manuales explican minuciosamente como deben realizarse tareas particulares,
tal como lo indica su nombre, da cuenta de las técnicas, ademas detalla los principios y criterios
necesarios para emplear las herramientas técnicas que apoyan a la ejecucion de procesos y

funciones” (Valencia, 2002)

“Esta clase de manuales son los que se abocan a la explicacion detallada y ordenada de las
diferentes técnicas que deben emplearse en la organizacion para que de esta forma puedan
alcanzarse los objetivos preestablecidos. De esta forma, cada miembro podrd tener
conocimiento sobre todas aquellas herramientas técnicas que acompafiaran su labor y asi
desempefiar sus tareas de manera correcta. Por supuesto que, con los avances de las tecnologias

y el descubrimiento de nuevos conocimientos, estos manuales deben ir actualizandose
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constantemente, para ayudar a que el trabajo se vuelva mas eficiente en el corto plazo”.

(Valencia, 2002)

Las técnicas de los manuales abarcan una explicacion detallada de como deben realizarse tareas

especificas, criterios necesarios para la ejecucion de procesos y funciones

1.2.3 MANUAL DE POLITICAS

Manual de Politicas: “Documento que incluye las intenciones o acciones generales de la
administracion que es probable que se presenten en determinadas circunstancias. Las politicas
son la actitud de la administracion superior. Las politicas escritas establecen lineas de guia, un
marco dentro del cual el personal operativo pueda obrar para balancear las actividades y

objetivos de la direccion superior segiin convenga a las condiciones del organismo social”.

Importancia de Manual de Politicas: “Su importancia radica en que representa un recurso
técnico para ayudar a la orientacion del personal y también ayuda a declarar politicas y
procedimientos, o proporcionar soluciones rapidas a los malos entendimientos y a mostrar como
puede contribuir el empleado al logro de los objetivos del organismo. También ayuda a los

administradores a no repetir la informacién o instrucciones”.

El manual de politicas es un documento donde se establecen las lineas de guia que el personal

debe seguir

1.2.4 TIPOS DE MANUALES

Manuales Generales de Politicas: Abarcan todo el organismo social, incluye como elemento
primario todas aquellas disposiciones generales como tipo fijo, las cuales en forma unilateral

las establece cada area a efectos de sus propias responsabilidades y autoridad funcional.

Manuales especificos de Politicas: Se ocupan de una funciona operacional, un departamento o
seccion en particular Lo ideal administrativamente es que toda organizacion pequefia, mediana
o grande deberia contar con alguna forma de descripcion de su funcionamiento, que sea facil
de entender tanto para un directivo como para los empleados menos y aun para la gente ajena a

la organizacion.
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Manual de propositos multiples: Cuando el volumen de actividades, de personal o simplicidad
de la estructura organizacional, no justifique la elaboracion y utilizacion de distintos manuales,
puede ser conveniente la confeccion de este tipo de manuales. Un ejemplo de este manual es el
de "politicas y procedimientos", el de "historia y organizacioén", en si consiste en combinar dos
0 mas categorias que se interrelacionan en la practica administrativa. En organismos pequeios,
un manual de este tipo puede combinar dos 0 mas conceptos, debiéndose separar en secciones.
Por su Funcion Especifica

Esta clasificacion se refiere a una funcion operacional especifica tratar. Dentro de este apartado
puede haber los siguientes manuales:

Manual de produccion: Consiste en abarcar la necesidad de interpretar las instrucciones en base
a los problemas cotidianos tendientes a lograr su mejor y pronta solucion. La necesidad de
coordinar el proceso de fabricacion (fabricacion, inspeccion, ingenieria industrial, control de
produccion), es tan reconocida, que, en las operaciones de fabricacion, los manuales se aceptan
y usan ampliamente.

Manual de crédito y cobranzas: Se refiere a la determinacion por escrito de procedimientos y
normas de esta actividad. Entre los aspectos mas importantes que puede contener este tipo de
manual estan los siguientes: operaciones de crédito y cobranzas, control y cobro de las
operaciones, entre otros.

Manual de personal: Abarca una serie de consideraciones para ayudar a comunicar las
actividades y politicas de la direccion superior en lo que se refiere a personal. Los manuales de
personal podran contener aspectos como: reclutamiento y seleccion, administracion de
personal, lineamientos para el manejo de conflictos personales, politicas de personal, uso de

servicios, prestaciones, capacitacion, entre otros.

Los manuales contiene informacion detallada referente al directorio administrativo,
antecedentes, legislacion, atribuciones, estructuras y Funciones de las unidades administrativas
que integran la institucion, sefialando los niveles jerarquicos, grados de autoridad y
responsabilidad, canales de comunicacion y coordinacion, asimismo, contiene organigramas
que describen en forma grafica la estructura de organizacidon.es un documento de suma
importancia para la empresa ya que en esencia detalla lo que la organizacion representas como

tal su funcionamiento y donde va.
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1.2.5 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

“Manual de Procedimientos: Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.
Auxilian en induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion del personar ya que
describen en forma detallada las actividades de cada puesto. Que se desea emprender tareas de
simplificacion de trabajo como analisis de tiempos, delegacion de autoridad, para establecer un
sistema de informacion o bien modificar el ya existente. Para informar y controlar el
cumplimiento de rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria. Determina en forma mas
sencilla las responsabilidades por fallas o errores. Aumenta la eficiencia de los empleados,
indicandoles lo que deben hacer y como deben hacerlo. Ayuda a la coordinacion de actividades
y evitar duplicidades, construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento

de los sistemas, procedimientos y métodos”. (Hernandez, 2010)

El manual de procedimientos: Es un componente del sistema de control interno, el cual se crea
para obtener una informacion detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las
instrucciones, responsabilidades e informacién sobre politicas, funciones, sistemas y
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una organizacion.
Las empresas en todo el proceso de disefiar e implementar el sistema de control interno, tiene
que preparar los procedimientos integrales de procedimientos, los cuales son los que forman el
pilar para poder desarrollar adecuadamente sus actividades, estableciendo responsabilidades a
los encargados de las todas las areas, generando informacion 1til y necesaria, estableciendo
medidas de seguridad, control y autocontrol y objetivos que participen en el cumplimiento con
la funcion empresarial. La evaluacion del sistema de control interno por medio de los manuales
de procedimientos afianza las fortalezas de la empresa frente a la gestion. En razoén de esta
importancia que adquiere el sistema de control interno para cualquier entidad, se hace necesario
hacer el levantamiento de procedimientos actuales, los cuales son el punto de partida y el
principal soporte para llevar a cabo los cambios que con tanta urgencia se requieren para
alcanzar y ratificar la eficiencia, efectividad, eficacia y economia en todos los procesos.

El procedimiento consiste en describir detalladamente cada una de las actividades a seguir en
un proceso laboral, por medio del cual se garantiza la disminucion de errores".

También el procedimiento es una serie de labores concatenadas, que constituyen una sucesion
cronoldgica y el modo de ejecutar un trabajo, encaminados al logro de un fin determinado.

Importancias de los procedimientos.
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El hecho importante es que los procedimientos existen a todo lo largo de una organizacion,
aunque, como seria de esperar, se vuelven cada vez mas rigurosos en los niveles bajos, mas que
todo por la necesidad de un control riguroso para detallar la accion, de los trabajos rutinarios
llega a tener una mayor eficiencia cuando se ordenan de un solo modo.

Los procedimientos representan la empresa de forma ordenada de proceder a realizar los
trabajos administrativos para su mejor funcion en cuanto a las actividades dentro de la

organizacion

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

de ellas.

Se puede concebir a los procedimientos como los habitos o costumbres de un organismo social.
Estableciendo una analogia directa con los hébitos de una persona, se puede ver la importancia
que de estos tienen en su vida. Si una persona tiene habitos o costumbres negativas, su vida
estara llena de obstaculos y nunca se podra realizar plena y satisfactoriamente. Del mismo
modo, si todo organismo social tiene procedimientos ildgicos, contradictorios, etc., etc.,
tampoco podra realizar los objetivos sefialados. De aqui la importancia del estudio y

mejoramiento de los procedimientos.

1.2.6 OBJETIVOS DE LOS MANUALES

Los manuales de procedimientos en su calidad de instrumento administrativo tienen como
objetivo:

Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria.
Determinar en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

Facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del control interno y su vigilancia.

Aumentar la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben hacer y como deben
hacerlo.

Ayudar en la coordinacion del trabajo y evitar duplicaciones.

Caracteristicas de los procedimientos

Describe las siguientes caracteristicas de procedimientos:

No son de aplicacion general, sino que su aplicacion va a depender de cada situacion en
particular.

Son de gran aplicacion en los trabajos que se repiten, de manera que facilita la aplicacion

continua y sistematica.
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Son flexibles y elésticos, pueden adaptarse a las exigencias de nuevas situaciones.

Los objetivos de los manuales es determinar de forma clara y sencilla un procedimiento que

tenga una organizacion, aumentando la productividad de sus empleados.
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CAPITULO 11

2. MARCO METODOLOGICO Y DIAGNOSTICO DE NECESIDADES
“La metodologia como parte de la ciencia se ocupa del conjunto de procedimientos a seguir
para lograr el objetivo del conocimiento cientifico. El método cientifico constituye el
procedimiento mediante el que se alcanzan conocimientos rigurosos, ciertos y seguros.
Por ello todo proyecto de investigacion implica la definicion de plan orientador de la recogida
y analisis de datos” (Maldonado, R., 2006).

En el presente trabajo se utilizaran esencialmente los métodos siguientes:

2.1 METODO HISTORICO LOGICO
El método historico de investigacion puede aplicarse no solo a la disciplina que generalmente
se denomina historia, sino que también es posible emplearlo para garantizar el significado
y fiabilidad de los hechos pasados en las ciencias naturales y basicas, la medicina,
derecho o cualquier otra disciplina cientifica, El método histdrico nos ayudara a establecer las

relaciones existentes entre los hechos acontecidos en el desarrollo de estas ciencias.

Con este método se proporciona un sistema de evaluacion y sintesis de pruebas
sistematizadas con el fin de establecer hechos, dependencias histéricas y esclarecer
antecedentes gnoseologicos que demuestren la interaccion que siempre ha existido entre las
ciencias desde sus propios surgimientos y, de esta manera extraer conclusiones sobre
acontecimientos pasados que expliciten vinculos y que permitan encontrar y entender

los hechos que justifiquen el estado actual.

En el presente trabajo se utilizo el método historico 16gico ya que se investigo la historia, mision
vision, valores principios de la Cooperativa Alianza del Valle e historia y conceptos de

manuales.

2.2.METODO DEDUCTIVO
Es un método cientifico que considera que la conclusion se halla implicita dentro las premisas.
Esto quiere decir que las conclusiones son una consecuencia necesaria de las premisas: cuando
las premisas resultan verdaderas y el razonamiento deductivo tiene validez, no hay forma de

que la conclusion no sea verdadera.
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En el presente trabajo se utilizé el método deductivo ya que se vio la necesidad de realizar un
manual de politicas y procedimientos de cobranzas ya que la Cooperativa Alianza del Valle

carecia de un manual en esta area.

2.3.POBLACION Y MUESTRA
La muestra que se tomara para la recoleccion de datos del presente trabajo sera a las personas
que se encuentran trabajando dentro del departamento de crédito de la Cooperativa Alianza del
Valle que es un total de 55 personas compuestas por 5 personas directas del Departamento de
cobranzas y 50 Oficiales de Crédito quienes también son encargados de realizar gestiones de

cobranzas con lo cual estamos tomando una muestra del 100%.

2.4.TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

La técnica de recoleccion de datos que se utilizara para el presente trabajo sera la encuesta.
La encuesta

En la encuesta todos los miembros de la poblacion son estudiados, recogen informacion de
una muestra de la poblacion de interés, dependiendo el tamafio de la muestra en el proposito

del estudio.

La informacion es recogida de manera estandar a todos los individuos a quienes se les realizan

las mismas preguntas, la intencion es obtener un perfil compuesto de la poblacion

2.5.TABULACION
La en cuentas se realizdo a 55 personas que integran el area de crédito y cobranzas de la
Cooperativa Alianza del Valle, a los cuales se les denomina como Oficiales de Crédito y

Gestores de Cobranza y se obtuvo los siguientes resultados.
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Pregunta 1

¢Existe un manual de cobranzas?

TABLA 1 “Preguntal”

Respuestas N° Encuestados |Porcentaje
NO 55 100%
Total general 55 100%

Fuente encuenta al personal de la Coac Alianza del Valle 2017

Elaborado por Geovanna Gualotufia 2017

Grafico N°1

NO

m]

Fuente Tabla N*1

Elaborado por Geovanna Gualotuna 2017

Interpretacion:

La totalidad de los encuestados menciona que no existe un manual de cobranzas donde puedan

saber el correcto proceso de una cobranza.
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Pregunta 2

.Crees que se deberia implementar un manual de cobranzas?

TABLA 2 “Pregunta 2

Respuestas N° Encuestados |Porcentaje
| 35 100%
Total general 55 100%

Fuente encuenta al personal de la Coac Alianza del Valle 2017

Elaborado por Geovanna Gualotufia 2017

Grafico N°2

|

mi

Fuente Tabla N*2

Elaborado por Geovanna Gualotunia 2017

Interpretacion:

La totalidad de los encuestados menciona que se debe implementar un manual de cobranzas

para tener claro el proceso de cobranzas.
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Pregunta 3

.Crees que tienes un buen conocimiento de cobranzas?

TABLA 3 “Pregunta 3 “

Respuestas N° Encuestados |Porcentaje

Sl 45 B7%
TALVEZ 7 13%
Total general 55 100%

Fuente encuenta al personal de la Coac Alianza del Valle 2017

Elaborado por Geovanna Gualotufia 2017

Grafico N°3

msl
B TALVEZ

Fuente Tabla N*3

Elaborado por Geovanna Gualotunia 2017

Interpretacion:

La gran mayoria de los encuestados menciona que tiene un buen conocimiento de cobranzas

pero ven la necesidad que haya definido politicas y procesos claros a seguir
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Pregunta 4

. Crees que un manual de politicas y procedimientos de cobranzas ayudaria a reforzar tus

conocimientos?
TABLA 4 “Pregunta 4 «
Respuestas N° Encuestados |Porcentaje
| 55 100%
Total general 55 100%

Fuente encuenta al personal de la Coac Alianza del Valle 2017

Elaborado por Geovanna Gualotufia 2017

Grafico N°4

|

B M*® Encuestados

Interpretacion:

Fuente Tabla N4

Elaborado por Geovanna Gualotufia 2017

La totalidad de los encuestados menciona que un manual de politicas y procedimientos de

cobranzas les ayudaria a reforzar sus conocimientos ya que cada uno aplica distintos métodos

de cobranzas.
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Pregunta §

.Crees que la implementacion de un manual de cobranzas ayudaria a minimizar los

errores operativos?

TABLA 5 “Pregunta 5

Respuestas N° Encuestados |Porcentaje
sl 55| . 100%
Total general 55 100%

Fuente encuenta al personal de la Coac Alianza del Valle 2017

Elaborado por Geovanna Gualotufia 2017

Grafico N°5

|

Fuente Tabla N'5

Elaborado por Geovanna Gualotunia 2017

Interpretacion:

La totalidad de los encuestados menciona que un manual de politicas y procedimientos de
cobranzas les ayudaria a minimizar los errores operativos ya actualmente cada uno realiza un

procedimiento de acuerdo a sus conocimientos mas no porque sepan de un proceso.
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Pregunta 6

.Crees que la implementacion de un manual de politicas y procedimientos de cobranzas

te ayudaria a identificar falencias de cobranzas?

TABLA 6 “Pregunta 6 “
Respuestas N® Encuestados |Porcentaje
5l 55 100%
Total general 55 100%

Fuente encuenta al personal de la Coac Alianza del Valle 2017

Elaborado por Geovanna Gualotufia 2017

Grafico N°6

|

Interpretacion:

Fuente Tabla N6

Elaborado por Geovanna Gualotufia 2017

La totalidad de los encuestados menciona que un manual de politicas y procedimientos de

cobranzas les a identificar falencias de cobranzas ya que cada uno realiza una cobranza de

acuerdo a sus conocimientos de otras instituciones
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Pregunta 7

.Crees que un manual de politicas y procedimientos ayudaria a mejorar los

procedimientos actuales de cobranzas?

TABLA 7 “Pregunta 7 “
Respuestas N° Encuestados |Porcentaje
NO 3 5%
Sl 49 B89%
TALVEZ 3 5%
Total general 55 100%

Fuente encuenta al personal de la Coac Alianza del Valle 2017

Elaborado por Geovanna Gualotufia 2017

Grafico N°7

ENO
msi
B TALVEZ

Fuente Tabla N*7

Elaborado por Geovanna Gualotufia 2017

Interpretacion:

La gran mayoria de los encuestados menciona que un manual de politicas y procedimientos de
cobranzas ayudaria a mejorar los procedimientos actuales de cobranzas ya que no habria

reprocesos ya que todos estarian yendo al mismo enfoque.
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Pregunta 8

. Qué aspectos considera que debe tener un manual de cobranza?

TABLA 8 “Pregunta 8 «

Respuestas N° Encuestados |Porcentaje

Politicas de cobranzas 26 A7%
Procedimiento de cobranzas 12 22%
Técnicas de cobranzas 11 20%
Valores de cobro de gestiones de cobranzas 1] 11%
Total general 55 100%

Fuente encuenta al personal de la Coac Alianza del Valle 2017

Elaborado por Geovanna Gualotufia 2017

Grafico N°8

» Politicas de cobranzas

» Procedimiento de cobranzas
» Técnicas de cobranzas

» Valores de cobro de gestiones de cobranzas

Fuente Tabla N°B

Elaborado por Geovanna Gualotufia 2017
Interpretacion:

La mayoria de los encuestados menciona que un manual de politicas y procedimientos de
cobranzas debe tener politicas de cobranzas ya que se tendria de manera clara cuales son las

condiciones de una cobranza y sus definiciones claras
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2.6.CONCLUSION DEL DIAGNOSTICO DE LAS ENCUESTAS
Se lleg6 a determinar con las encuestas realizadas a los empleados de la Cooperativa Alianza
del Valle la necesidad de la elaboracion de un Manual de Politicas y Procedimientos para el
area de cobranzas para mejorar el trabajo que se desarrolla cada dia, esto ayudara al

departamento a tener claro los procedimientos de cobranzas
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CAPITULO 111

3. PROPUESTA

El desarrollo del Manual de Politicas y Procedimientos de Cobranzas analizard los

procedimientos, practicas, sistema de cobranza, se concibid con el objetivo de establecer

claramente las funciones, politicas, y responsabilidades de cada miembro del departamento.

El manual se estructurara de la siguiente forma:

Generalidades
1. Introduccién
2. Alcance
3. Objetivos
4. Definiciones
5. Cuerpo legal

Politicas de cobranza

A I

Seguimiento y recuperacion de cartera en mora
e Gestion preventiva

e Gestion extrajudicial

e Gestion judicial

Parametros metodologicos de gestion

Castigo de la cartera

Dacion en pago

Medidas cautelares

Procedimientos de cobranzas

o vk W N

Procedimiento de gestion de cobranza SMS y Llamadas
Diagrama de flujo de gestion de cobranza SMS y Llamadas
Procedimiento de Gestion de Cobranza Oficial de Crédito
Diagrama de flujo de gestion de cobranza Oficial de Crédito
Procedimiento de gestion de cobranza Gestor de Cobranza
Diagrama de flujo de gestion de cobranza Gestor de Cobranzas

Procedimiento de Gestion de Cobranza Judicial

31



8. Diagrama de flujo de Gestion Judicial

Anexos

1. Reporte de préstamos por vencer

2. Solicitud diaria de visitas

3. Notificacion 01

4. Notificacion 02

5. Control recepcidn notificacion

Validador 1

Validador 2

Validador 3

Preguntas de validacion

Excelents

Muy bueno

Bueno

Regular

Excelente

Muy buena

Bueno

Regular

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

El presente manual esta
estructurado
de forma adecuado

El manual estdacorde a las
politicas y procedimientos
de crédito querigen enla
cooperativa

Las politicas de crédito que constan
en el manual

estan acorde a la reglamentacion
de los organismos de control

Los procedimientos expuestos en
el manual estdn con la realidad
dela Cooperativa

El manual permitiria resolverlas
falencias de cobranza enla
Cooperativa

Se validé el manual con criterio de expertos, cuyo resumen demuestra que es factible su

aplicacion y debe contribuir al mejoramiento del trabajo en la Cooperativa Alianza del Valle
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VALIDADOR 1

Maria Fernanda Larrea
Formacion Académica:
e Universidad Técnica Particular de Loja
Ing. Administracion de Banca y Finanzas

Experiencia Laboral:

e Oficial de Crédito Coac Alianza del Valle

e [Ejecutiva de Crédito B Credife

e FEjecutiva de Crédito vehicular Banco del austro
VALIDADOR 2

Juan Francisco Jiménez Andrade
Formacién Académica:
e Universidad Central del Ecuador
Ing. Administracion de Empresas

Experiencia Laboral:

e Jefe de Crédito y Cobranzas Coac Alianza del Valle
e Jefe de Banca FINCA
VALIDADOR 3

Edith Fernanda Alulema Ortiz
Formacion Académica:
e Universidad Metropolitana
Ing. Administracion de Empresas
Experiencia Laboral:

e Jefe de Agencia Coac Cotogchoa
e Oficial de Crédito Coac Cotogchoa
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Codigo
Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle Ltda |FIN-PRO-001
N Manual de Politicas de Cobranza Fecha de Revision
Abril 2017
Version 0
Generalidades

Introduccion
El riesgo crediticio es circunstancial en la gestion que cumplen las entidades que realizan
intermediacién financiera, razon por la cual, si no es adecuadamente controlado, puede ocasionar
serios perjuicios a la Institucion. La cooperativa de ahorro y crédito Alianza del Valle Ltda.,
consciente de esta realidad ha disefiado el presente manual, el cual contiene un conjunto de politicas
y procedimientos que deben aplicar las dreas y personas que participan en la gestion de
recuperacion crediticia, cuya aplicacion permitirda reducir la morosidad, la constitucion de
provisiones para la cobertura de pérdidas y el castigo de la cartera de créditos, encaminados al

cumplimiento de los objetivos Institucionales.

Alcance
El presente manual de politicas y procedimientos de cobranzas para toda la gestion de recuperacion
de cartera improductiva a través de su departamento de cobranzas y demas mecanismos

establecidos por la entidad.

Objetivos
Optimizar la gestion de recuperacion en las operaciones de crédito que originen conceptos de
cobranzas, mantener un control y seguimiento oportuno y gestionar las operaciones de crédito en

mora.

Definiciones

Cartera en resolucion.- crédito que no devenga intereses y perjudica a los indices de morosidad
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Cartera vencida: Crédito que terminé su tiempo de pago y las cuotas no han sido canceladas

en su totalidad.
Cartera improductiva: Es la suma de la cartera en resolucion, la cartera vencida.

Cobranza: Son todas las acciones que involucran la recuperacion de dinero producto de los

créditos concedidos y que han sobrepasado la fecha de vencimiento de sus obligaciones.

Cobranza extrajudicial: Es la gestion de cobranzas que se realiza desde el primer dia de
vencimiento de aquellas obligaciones que no han sido canceladas o de aquellas que han sido

canceladas parcialmente.

Cobranza judicial: Es la gestion de cobranza que se realiza sobre aquella cartera que ha
incumplido con politicas establecidas por la cooperativa sobre la administracion de créditos y

que necesite la instrumentacion de un proceso legal para su recuperacion

Cobranza preventiva: Es la gestion de cobranzas que se realiza antes del vencimiento de una
obligacion, es decir recordar a los socios la fecha oportuna de pago de sus obligaciones

crediticias dentro la cooperativa.

Depositario judicial: Persona nombrada por el Consejo Nacional de la Judicatura para ejecutar

medidas cautelares o de apremio personal.
Mora: Retraso en el cumplimiento de una obligacion.

Procurador judicial: Abogado que en virtud o facultad de otra ejecuta en su nombre un acto

judicial.
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Recuperacion de cartera en mora: Gastos generados en el proceso de recuperacion de la
cartera en mora. Mismos que seran pagados por los socios que se retrasen en el pago de sus

obligaciones.

Secuestro de bienes: Es el acto por el cual el depositario judicial retira los bienes de propiedad

del deudor, con peticion judicial y por pedido del acreedor.

Cuerpo legal
La Cooperativa Alianza del Valle es una Cooperativa de Ahorro y Crédito que se encuentra
regulada por la “Superintendencia de Economia Popular y Solidaria “para poder funcionar

cumpliendo normas y regularizaciones dentro del pais.
Para la elaboracion de presente manual se contempl6 las regularizaciones adjuntas:

Libro I.- “Normas generales para la aplicacion de la ley general de instituciones del sistema
financiero titulo IX de los activos y de los limites de rédito capitulo I.-Castigos de préstamos
descuentos y otras obligaciones por parte de las instituciones controladas por la

Superintendencia de Bancos y Seguros seccion 7.

“Reglamento sobre Bienes Adjudicados o Recibidos por Dacion en Pago™.
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Politicas de cobranza

Seguimiento y recuperacion de cartera en mora

Todo crédito que incurra en mora, se sujetara al cobro de capital, intereses de mora, gastos de
recuperacion de cartera, honorarios y demas costos por los tramites legales realizados, que seran
asumidos por el deudor o garante.

Los niveles de gestion de recuperacion estan dados en base a los siguientes rangos de dias de

atraso.

SMS la4d

SISVOZ 5al0
Oficiales de crédito 11a60
Gestores de cobranzas 61 a180
Cobranza judicial 180 en adelante

La Cooperativa podra condonar los gastos de recuperacion de cartera, previa autorizacion del

comité de crédito.

Para los créditos que se encuentren en estado de resolucion, la cooperativa podra disponer de
los valores que tengan los deudores y garantes en sus cuentas del pasivo y aplicarlos al pago

y/o abono de dicho crédito.

La jefatura de crédito y cobranzas y riesgos, analizaran los saldos de cartera improductiva y de
acuerdo a su maduracion propondran por escrito a través de informes a Gerencia General los
mecanismos opcionales que tiendan a recuperar la misma bajo esquemas de titularizacioén o

venta de cartera.
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El personal que realiza gestiones de recuperacion no podra recibir dinero en efectivo para el

pago de cuotas de crédito. Solo podran recibir cheques a nombre de la cooperativa. En caso de

pérdida o que el cheque sea protestado o devuelto por el banco, el monto sera asumido por el

receptor del cheque. Gerencia General de acuerdo a la estrategia de cobranza establecida, podra

establecer rangos de gestion de recuperacion de la cartera tanto en dias como en nivel de

responsabilidad, para soporte a la gestion de cobranzas que realice el oficial de crédito, basada

en el comportamiento de la cartera improductiva. Los Niveles de gestion de recuperacion

establecidos por la cooperativa son:

Nivel de Gestion

Soporte Gestion

Gestion preventiva

Oficial de crédito-medios tecnologicos

Gestion extrajudicial

Oficial de crédito

Gestor de cobranza

Gestion judicial

Asesor legal

Gestion preventiva: El oficial de crédito esta en la obligacion de realizar llamadas telefonicas

de recordatorio al deudor/codeudor para el pago de la cuota que le corresponde, de acuerdo al

comportamiento de pago del deudor. El oficial de crédito debera establecer el numero de

llamadas preventivas requeridas para la recuperacion efectiva del crédito. En base a la estrategia

de cobranzas que defina la Gerencia General, la cooperativa podra destinar gestion, envio de

mensajes masivos, a gestion preventiva para soporte al oficial de crédito y a la agencia

respectiva. La gestion realizada estara documentada en base al registro de 1lamadas telefonicas

e ingresadas en el sistema informatico que se utilice para la gestion de cobranzas

Gestion extrajudicial: Para la recuperacion de la cartera improductiva, la cooperativa agotara

todos los esfuerzos con el deudor, codeudor y garantes de ser el caso para la recuperacion de

la(s) cuota(s) vencida(s). Para soporte a la gestion
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realizada por el oficial de crédito se contara con el apoyo de los gestores de cobranzas, segun
lo que defina la Gerencia General en base a la criticidad de la cartera improductiva. La cobranza
extrajudicial hard usos de los medios necesarios tales como: llamadas telefonicas,
notificaciones, entrevistas personales, mensajes a celulares y notificaciones a direcciones
electronicas. Si no es localizado el deudor principal se comunicara al conyuge, garantes y
referencias, informandoles la obligacion de cumplir con los pagos adeudados. La gestion
realizada estara documentada en base al registro de llamadas telefonicas, compromisos de pago
ingresados en el programa informatico que se utilice para la gestion de cobranzas, notificaciones
entregadas y suscritas por el deudor o familiares hasta tercer grado de afinidad o

consanguinidad.

Gestion judicial: Agotadas todas las acciones extrajudiciales realizadas por los niveles de
gestion de recuperacion de la cartera y dado el plazo establecido en el pagaré para dar por
vencido la totalidad del crédito y considerando la normativa legal, la cooperativa a través de su
area de cobranzas y asesor legal procederan a realizar las respectivas acciones judiciales para
la recuperacion de dichos créditos, previo informe de la jefatura de crédito y cobranzas. Para
que una operacion en mora sea cambiada en el sistema ha estado judicial se requerira el auto de
pago, el informe general y documentacion de respaldo enviado por el jefe/responsable de la
agencia. El monto minimo para realizar una accion legal sobre un crédito vencido/resolucion
sera de USD 500,00 sobre capital. Los préstamos con saldos menores a USD 500.00 sobre
capital, seran recuperados via cobranza extrajudicial segun rangos de gestion determinados.
Todo crédito en el cual se ha iniciado una accion judicial con presentacion de demanda y donde
se ha asignado un numero de juicio y juzgado no podra ser cambiado de estado a mejores niveles
(Resolucion o vigente), el proceso legal se mantendra hasta la cancelacion total de la operacion.

Se podran realizar convenios de pago entre las partes, en caso
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de incumplimiento se continuara con el tramite legal, para respaldo el responsable debera
documentar toda la gestion realizada. Si se hubiere propuesto una demanda, el representante
legal o el procurador judicial concurrirdn en la fecha dispuesta por el Juez en la providencia
respectiva, para reconocer su firma y rubrica del desistimiento de la demanda, siempre y cuando
el crédito haya sido previamente cancelado. La cooperativa podrd segun la normativa
establecida para el castigo de créditos, castigar los créditos en demanda judicial previa

presentacion de informes de gestion.

Castigados los créditos judiciales, la cooperativa seguira realizando el tramite legal respectivo
para la recuperacion de la obligacion. El seguimiento y documentacion de las acciones legales
aplicadas seran sustentadas con los informes emitidos por el asesor legal. Estos debe ingresarse

en el sistema informatico que la cooperativa utilice para el control de las gestiones de cobranzas.
Parametros metodologicos de gestion

Para la definicion de oficinas operativas/oficiales de crédito que estaran en los niveles de
valoracion establecidos y niveles de gestiones a realizar en dias y niimeros de créditos para
recuperacion de la cartera, la jefatura de crédito y cobranzas y de riesgos presentaran un informe
con el comportamiento de la cartera y propuesta de gestion de acuerdo a la criticidad de la
cartera y politicas establecidas. La Gerencia General en base a dicho informe tomara las
acciones y parametros estratégicos para la administracion de la cartera para un periodo
determinado. La presentacion de dicho informe tendra una periodicidad definida en base al
comportamiento del indicador de morosidad y variaciones estacionales que presente la cartera

improductiva.
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Castigo de la Cartera
Segun Regulacion, No. JR-STE-2012-004 del 26 de diciembre del 2012, Art. 1 “La
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, para el ejercicio de sus funciones de
supervision y control de cajas centrales y cooperativas de ahorro y crédito que conforman el
segmento 4, aplicard el marco regulatorio que hasta el 31 de diciembre del 2012, ha sido
utilizado por la Superintendencia de Bancos y Seguros, para la supervision y control de dichas
organizaciones, en la medida que guarden consistencia y no se contrapongan a las disposiciones
de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario, su reglamento general y las regulaciones dictadas por la Junta de Regulacion y por
la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria” Art. 2- “El marco regulatorio al que se
refiere el articulo anterior, se sustituira progresivamente, por la normativa que, para el efecto,
dicten la Junta de Regulacion y la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, en el
ambito de su competencia.” Con lo cual la Cooperativa aplicard lo sefialado en: Libro I.-
Normas generales para la aplicacion de la ley general de instituciones del sistema financiero
titulo IX de los activos y de los limites de rédito capitulo Castigos de préstamos descuentos y
otras obligaciones por parte de las instituciones controladas por la Superintendencia de Bancos

seccion 1.

“Las instituciones controladas por la Superintendencia de Bancos, castigaran obligatoriamente
el valor de todo préstamo, descuento o cualquier otra obligacion cuyo deudor estuviera en mora
tres afios, debiendo notificar a la Superintendencia, quien a su vez comunicara el particular al

Ministerio de Economia y Finanzas”.

Previo al castigo del crédito, la jefatura de crédito debera debitar al socio los valores disponibles

en los productos de pasivo y certificados de aportacion que mantenga en la entidad.

Dacion en Pago
La cooperativa podra recibir bienes adjudicados o recibidos por dacioén en pago por créditos en
mora, de acuerdo a lo estipulado en el “Reglamento sobre Bienes Adjudicados o Recibidos por

Dacion en Pago”.
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Medidas Cautelares

Como parte de las medidas cautelares la cooperativa podra optar por:

e Solicitar la prohibicion de enajenar bienes inmuebles
e Retencion de fondos

e Secuestro de bienes muebles

e Aprension de vehiculos

e Embargo de inmuebles hipotecados

Las cuatro primeras medidas cautelares se aplican a los créditos con o sin garantia personal,
sobre los bienes del deudor y/o garante; mientras que el embargo se aplica unicamente a los

créditos que tengan garantia hipotecaria.

Las medidas cautelares expuestas seran solicitadas al juez, de conformidad con lo establecido
para el tramite del juicio ejecutivo determinado en el c6digo de procedimiento civil. Ejecutadas
las medidas cautelares, dichos bienes muebles quedaran bajo la custodia y responsabilidad del
depositario judicial respectivo; el depositario judicial podra encargar dichos bienes en la oficina
matriz de la Cooperativa, con acta de entrega recepcion suscrita por el Representante Legal de
la Institucion. Estos bienes estaran bajo custodia del asesor legal de la entidad. Los bienes,
producto de la ejecucion de las medidas cautelares no podran ser vendidos, donados o
destruidos hasta que sean adjudicados a la entidad por remate. Estos bienes seran devueltos a
sus propietarios siempre y cuando la deuda haya sido cancelada y exista la orden judicial

respectiva.
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Procedimientos de cobranzas

Procedimiento de gestion de cobranza SMS y Llamadas

N° | Responsable Actividad Descripcion

1 | Sistema Consulta operaciones de Realizar una consulta de las operaciones
crédito con cuotas en mora crediticias en mora de 1 a 10 dias

Posterior al proceso batch

2 | Sistema Envia mensaje SMS a socios Enviar mensaje de texto a los socios que
enmorade 1 a4 dias se encuentran en mora de 1 a 4 dias

3 | Sistema Realiza llamadas de Voz Realizar llamadas automaticas de Voz a
grabadas a los socios en mora | los socios que se encuentran en mora de
de 5 a 10 dias 5a 10 dias

4 | Sistema Envia correo a jefe de agencia | Enviar correo al jefe de agencia en el
cuando existe error en nimero | caso de que el numero celular se
de teléfono encuentre errado.

5 | Jefede Corrige el nimero telefonico Recibir correo y realizar la correccion

agencia del ntimero celular de ser el caso.
6 | Socio Recibe la llamada o mensaje Recibir mensaje o llamada y finaliza el

Proceso.
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Indicador de Gestion
INDICADOR FORMULA DE CALCULO
%Numeros telefonicos erroneos Total de niimeros inconsistentes / Total de
numeros telefonicos
% Correccion de nimeros Numeros telefonicos corregidos / Total de
nimeros por corregir
Diagrama de flujo de gestion de cobranza SMS y Llamadas
SISTEMAS socio JEFE DE AGENCIA

Inicio

Consulta operaciones de crédito en
mora

Oberaciones entre 1 y4
perad Recibe SMS
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46




Codigo
Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle Ltda |FIN-PRO-001
N Manual de Politicas de Cobranza Fecha de Revision
Abril 2017
Versiéon 0

Procedimiento de Gestion de Cobranza Oficial de Crédito

N° | Responsable Actividad Descripcion
1 | Sistema Genera reportes de cartera | Generar reportes de cartera todos los dias
de 11 a 60 dias automaticamente en un rango de 11 a 60 dias
2 | Oficial de Obtiene reporte y revisa Ingresar a la carpeta de usuario y obtiene los
crédito la morosidad reportes.
3 | Oficial de Identifica los créditos de | Identificar y clasificar los créditos que fueron
crédito su responsabilidad colocados por si mismo para realizar la gestion
de cobro respectiva.
4 | Oficial de Verifica en el sistema el Ingresar al sistema y revisar si existe pagos
crédito pago realizados.
5 | Oficial de Ingresa al sistema y Ingresar al sistema y efectuar el débito del
crédito realiza el debito valor de la cuota respectiva. Si el socio realizo
el pago y el sistema no el cobro,
6 | Oficial de Analiza y decide Decidir realizar o no, la visita de campo.
crédito estrategias de cobro Dependiendo del caso y al historial de 1a forma
de pago del socio,
7 | Oficial de Contacta a socios via Contactar al socio via telefonica, realiza la
crédito telefonica llamada telefonica. Si no es visita de campo,

cuando el socio no ha realizado el pago.

-De no lograr el contacto con el socio, se acude
a contactar a los garantes cuando el caso lo
amerita.

Asi también, al no tener comunicacion con

ninguno de los involucrados, se establece una
nueva estrategia de cobro.

Si no se localizd al socio y/o garante, se
analiza nuevamente la estrategia de cobro.
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Oficial de

crédito

Negocia el pago

telefonicamente

Localizar al socio y/o garante, una vez
localizado al socio y/o garante se comunica el
tiempo y valor de la cuota de retraso y se

negocia el pago. Por lo general el socio estima
una fecha plazo razonable.

Luego se monitorea constantemente si se
realiz6 o no el pago.

Oficial de

crédito

Elabora notificacion

segun corresponda

Preparar la notificacion correspondiente.

10

Oficial de

crédito

Realiza visita domiciliaria

a socio y/o garante

Trasladarse al domicilio del socio y/o garante
para entregar la notificacion que corresponda.

11

Oficial de

crédito

Busca Referencias

Averiguar y cerciorarse con los vecinos la
residencia del socio.

Si no se localizd a socio y/o garante en el
domicilio, para el caso de no encontrarse
persona alguna en el domicilio del socio y/o

garante se realiza lo siguiente:
Entregar la notificacion con un familiar.

-En caso de no encontrar el lugar de domicilio
del socio y/o garante, el notificador puede
realizar lo

siguiente:

Averiguar y cerciorarse con los vecinos la
residencia del socio.

12

Oficial de

crédito

Entrega notificacion y
solicita firma de

recepcion

Localizar al socio y/o garante en el domicilio,
entrega notificaciéon a socio y/o garante y
comunica el tiempo y valor de la cuota de
retraso:
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Solicita registro de firma en control de
recepcion de notificacion

Control de recepcion
Si notificacion no fue entregada a

involucrados, cuando no se localiza a socio y/
garante, se comunica via telefonica el tiempo
y valor de la cuota de retraso y se negocia el

pago

13 | Oficial de Negocia el pago Entregar notificacion a los involucrados y
crédito personalmente comunicar el tiempo y valor de la cuota de
retraso y se negocia el pago.
Por lo general el socio estima una fecha
maxima de pago.
14 | Oficial de Archiva control de Archivar en el file de crédito del socio el
crédito recepcion en el file de control de recepcion segun corresponda. Si el
o sistema realizé el cobro
crédito
15 | Socio Realiza el pago Realizar el pago finaliza el proceso caso

contrario pasa a la siguiente cobranza

Indicador de Gestion

INDICADOR

FORMULA DE CALCULO

% Recuperacion por llamadas

Total de cartera recuperada por gestion

telefonica / Total de cartera en mora

% Recuperacion por notificacion entregada

Total de cartera recuperada por entrega de
notificacion / Total de cartera en mora
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Diagrama de flujo de gestion de cobranza Oficial de Crédito
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Procedimiento de gestion de cobranza Gestor de Cobranza

N° | Responsable Actividad Descripcion
1 | Sistema Genera reportes de cartera | Generar reportes de cartera todos los dias
de 61 a 180 dias automaticamente en un rango de 61 a 180
dias
2 | Gestor de Identifica los créditos de Identificar y priorizar la recuperacion de
cobranza su responsabilidad los créditos que le fueron asignados.
3 | Gestor de Verifica en el sistema el Ingresar al sistema y revisar si existe
cobranza pago pagos realizados
Si socio realizo el pago y el sistema si
realizo el cobro, pasa al registro en la hoja
de control.
4 | Gestor de Comunica a jefe de crédito | Comunicar a jefe de crédito el problema
cobranza y cobranzas para que realice el débito que corresponde.
realice el débito Si socio realizo el pago y el sistema no
) realizo el cobro, cuando el socio realizo el
correspondiente pago y el sistema no efecttio el cobro de la
cuota vencida,
5 | Jefe de crédito | Ingresa al sistema y realiza | Ingresar al sistema, realiza el débito del

y cobranzas

el débito

valor de la cuota respectiva.

Comunica a gestor de cobranza que el
débito fue realizado para registre el pago
en control de notificaciones realizadas.

Luego pasa al registro en la hoja de

control.
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6 | Gestor de Elabora notificacion segin | Elaborar notificacion de acuerdo al criterio
corresponda del gestor de cobranza y dependiendo del
caso prepara la notificacion
correspondiente.

cobranza

7 | Gestor de Realiza visita Trasladarse al domicilio del socio y/o
garante para entregar la notificacion que
corresponda.

cobranza domiciliaria a socio y/o

garante

8 | Gestor de Busca referencias Localizar al socio y/o garante en el
domicilio, para el caso de no encontrarse
persona alguna en el domicilio del socio
y/o garante se realiza lo siguiente:

cobranza

Entregar la notificacion con un familiar.

Averiguar y cerciorarse con los vecinos la
residencia del socio.

En caso de no encontrar el lugar de
domicilio del socio y/o garante, el
notificador puede realizar lo siguiente:

Comunicarse con el oficial de crédito y
solicitar mas referencias.

Averiguar y cerciorarse con los vecinos la
residencia del socio.

9 | Gestor de Entrega notificacion y Entregar notificacion a socio y/o garante y
comunica el tiempo y valor de la cuota de
retraso y se negocia el pago.

cobranza solicita firma de recepcion

Entrega de la notificacion.

Solicita registro de firma en control de
recepcion de notificacion
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Le explica las acciones judiciales que se
llevaria a cabo en caso de incumplimiento.
10 | Gestor de Negocia el pago Negociar una fecha maxima de pago.
cobranza personalmente
11 | Gestor de Si notificacion fue Elaborar y registrar el pago realizado por el
cobranza entregada a involucrados, | socio luego de la notificacion en la hoja
comunica el tiempo y control de notificaciones realizadas.
valor de la cuota de retraso | Planilla de cobro por gestion de cobranzas
y se negocia el pago. ) )
Los jefes/responsables de agencia
Por lo general el socio controlaran que las notificaciones emitidas
estima una fecha maxima | por el gestor de cobranza correspondan a
los rangos de gestion autorizados y que los
de pago. notificadores de campo trabajen a diario
con la hoja de ruta de visitas de gestion.
12 | Gestor de Archiva control de Archivar en el file de crédito del socio el
cobranza recepcion en el file de control de recepcion segiin corresponda.
crédito
13 | Socio Realiza pago el pago Efectuar pago la gestion culmina caso
contrario paso a la siguiente cobranza

Indicador de Gestion

INDICADOR

FORMULA DE CALCULO

% Entrega de notificaciones

Numero de notificaciones entregadas / Total

de notificaciones

% Cartera Recuperada

Total de cartera recuperada / Total de cartera
en mora asignada.
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Procedimiento de Gestion de Cobranza Judicial

NO

Responsable

Actividad

Descripciéon

Asesor legal

Recibe la cartera no

recuperada

Recibir la cartera no recuperada
durante su gestion de cobranza
anterior

Asesor legal

Solicita file de crédito

para analizar el caso

Solicitar a cada agencia el envio
del file de crédito para el analisis
del caso.

Asesor legal

Solicita file de crédito

para analizar el caso

Trasladarse al domicilio del socio

y/o garante.

Asesor legal

Explica el caso

Explicar en forma clara que la
situacion de mora influye en su
record crediticio dentro del
sistema financiero nacional y de
seguir con su negativa al pago que
le corresponde la cooperativa
realizara acciones legales para la
recuperacion del monto prestado.

Socio y/o garante no acuerda el
pago, pasa a la elaboracion y
envio del informe de los créditos
no cobrados.

Asesor legal

Establece

compromiso de pago

Explicar los inconvenientes y si el
socio acuerda el pago, establecen
un compromiso de pago.

Asesor legal

Verifica el pago en el

plazo acordado

Verificar en el sistema el pago
acordado.
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De no cumplir con lo acordado se
inicia las acciones legales en su
contra.

Asesor legal

Comunica a jefe de
crédito y cobranzas
realice el débito

correspondiente

Comunicar al jefe de crédito y
cobranzas el problema para que
realice el débito que corresponde.

Jefe de crédito

y cobranzas

Ingresa al sistema y realiza el

desbloqueo y debito

Ingresar al sistema, realiza el
desbloqueo de 1a opcion de cobro
automatico y efectta el débito del
valor de la cuota respectiva.

Comunica a quien corresponda
que el débito fue realizado para
registre el pago en control de
notificaciones realizadas,
dependiendo del caso. Si socio
realizo el pago y sistema si realizo
el cobro, termina el proceso.

Asesor legal

Elabora y envia informe de crédito no
cobrados

Elaborar y enviar a jefe de crédito
y cobranzas un informe en el cual
se detalla todos los créditos que
hasta la fecha no se los ha
conseguido cobrar
extrajudicialmente.

10

Jefe de crédito

y cobranzas

Analiza y determina medida

Analizar informe y determina las
medidas o el tramite a cada uno de
los créditos establecidos en el
informe.

11

Asesor legal

Comunica a jefe de

crédito y cobranzas

Comunicar a jefe de crédito y
cobranzas si el montoes>=a
1000 dolares y realizar el cambio
a estado judicial de la operacion,
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realizar el cambio de siempre y cuando se cuente con el

12

Jefe de crédito

y cobranzas

Registrar estado de crédito

Ingresar al sistema y realiza el
cambio de estado a judicial de la
operacion en mora.

13

Asesor legal

bienes

Realiza incautacion de Aplicar la medida cautelar que
corresponda dependiendo del
caso. Si juicio es favorable, en
caso que el juicio salga favorable
para la Cooperativa,

14

Asesor legal

bienes incautados

Elabora informe de Elaborar un informe en el que se
detalla los bienes incautados. Si se
realiza incautacion de bienes,

Indicador de Gestion

INDICADOR FORMULA DE CALCULO

% Compromisos Acordados

/ Total de cartera Judicial

Total de compromisos pactados y cumplidos

% Cartera recuperada en Judicial

cartera judicial asignada

Total de cartera judicial recuperada / Total de
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ANEXO 1

Reporte de préstamos por vencer.

Tipas Momada  (Oparacion Manta Op Cliante Nobire Comogs 1 Dividand Yome. mioka Valor evokz Vang, ¢

1 0010227356 5,000.00 15 |

i 00108327447 : 10 130030 JATA AMAGIARE JAVIER OREAMDO 15 M

1 [ D] 6,500,000 153270 RAUTISTA ALVARED EDISON EMRTAN []

1 Q010352936 4,500.00 153407 GARCIA WGLINA FABTAN YINICIO 2009/08/11 L]

1 010253020 5,800.00 14160% LEQN VILLACIS CARLOS ORLAKDO 2009106712 i

1 D] 0233024 f,000.00 87121 JUAREE BASANTES EDGAR HAURICIO (U710 | |

1 0010253848 153650 SANCHET ALME DR ALEJANDRA MONSERRATH 260%/at/ 1o i H

1 0e10253836 50360 CUIASARAZ GALAMAR AMDRES MAPALEOH 2008/07/10 3 2003/10/ 151.40 i

1 01025350 152030 Ofik GUAMAN] LIS ALFONSD 2008/07/10 3 2009 95,70 !

1 0010254452 130000 ESTEVED ERMAKDED SILVARA PATRICTA 2.4

1 0010255389 139319 HURTADO PENAFIEL AZUCEWA DEL #1LAR 1%, 45

1 0010255391 156458 GONEZ CUMBAJIK BLANCA ESTER §

1 001 02554 08 HIGEL ANGEL 140, 95 )

1 0610255468 i LILA HARTBA 1349 )

1 Q010255456 0,000,000 1565 EAS VIVER HARIO EFRAIN 136 4 1
TOTA W2 &

ANEXO 2

Solicitud diaria de visitas

| SOLICITUD DIARIA DE VISITAS

FECHA: MATRIZ 04/06
SOLICITANTE: CALL CENTER/Xs
OPERACION | 50016 NOWERE DIAS ATRASD | TOTAL A PAGAR |TIPD OPERACION | OIRECCON A VISTAR
10205449  96832|GUNZA SATAN SEGUNDO ANTONID | G2 48
mzzn.ﬂ% 4252 CHICAIZE MARIA LAURA DEL CARMEN 7 Z52 47
1021608 SE4IDACHACAMA CAIZA CIOVANNY RUFERTO i 508 27
10218347 27166]SUQUILLO PAUCAR JOSE HUGQO T 204 94
10222777 152369 LLUMITUINGA SUNTAXI JUAN CARLDS E] FEE
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ANEXO 3

Notificacion 1
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ANEXO 4

Notificaciéon 2

. ALIANZA DEL VALLE

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREIMTO
TELEFOMNO 2-998-600 EXT. 11104 ( 098-7-534-021

QUITD, ENERD 23 DE 2014

SEROR [A) JACOME ARAGON JAIME
GARANTE CREDTO PREFERENCIAL
SUHTIO M. 1ETd™

OPERACTON MPCEN - MI3RITT58
VALOR VENCIDO: 157100050

SALIMI TOTAL: 1581, S

A pesar de nuestras constantes nodificaciones por la fulta de page de sms obligaciones
adiquirklas con nuesira Instiwcion y por ks negaliva de solucionar la dewda gue se emcuentra
en mors, nos vemas en la obligaciis de COMUNICAR A USTED (UE SE INICIARA E1
RESPECTIVO TRAMITE JUDICIAL ol smspars de s Ley de Mediaelén y Arhitraje, pars
que comcurra demtre de las 71 horas hibiles, posteriores o la recepeidn de la mismn o
nwestros oficinas pars ewconirar una soleciom Gnal y defindtiva @ s morosidad,

Lo recordamos que uited firad docamsentes fepales gue mox focwiten realizar  accieney
.'.wuw.:m’uf en g Loy, p gue de me asiaie @ eang LEAMAIND, ar fo comsiderard come un aie s
Febalelin maisme que verd pracha de rresiva parfe en of proceso legal corvespondivme.

EXTE INNCUMENTOSE NARA LLEUAR A FIF RESPECTIFO GARANTE SOHLIDRARID 57
L0 TUVIERE...

ATENTAMENTE

NN o '-'.-1|...c 7oA
\-“ MTD chrunn::w

M CHERANTAS

rl
PATRICIY MEBRANG
Cell. 095 7 534 021
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ANEXO 5

Control recepcion notificacion

CONTROL DE RECEPCION
—_ e fo | rea
: ME ARAGON JAIME ARTURQ /Zapea fasl ». "r“"‘ S JLJEI\o l‘. 194
1ON DOMICILIARIA QU . O -BARRIO TARQUI CALLI HERNAN GOEZAL . N°OET1-78 ¥ CALLI

GABRIEL CONTRERAS OELIT8 PUNTO DE RLEF, GUARDERIA

___H”H |[)ff\!) @] H\ET\Il I PISOY; DEPARTAMENT
QCCION LABORAL . Pl o pF 5322 Gube (bonpr (ol Ld Ser-s
UCCION NEGOCIO - \\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\'\\'\'\\K\\\\\\\\\\xxxm,\.\
022624527(1D)

2013 OPERACION :

NOS

12 de Septiembre de

0030127158 VALOR S/ 679.60

NOTIFICACION : 02
NOMBRI
PARENTEESCO

H(

IR d\ \ | \I)\{‘)\\ ABLLE
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

» Se identificé que el personal de la cooperativa tiene deficiencias en la correcta
aplicacion de politicas y procedimientos a pesar de contar con un sistema eficiente.

» Se constato que la empresa no cuenta con un Manual de Politicas y Procedimientos de
Cobranzas que les permita tener una guia para la correcta aplicacion de procesos.

» Se diseii6 un Manual de Politicas y Procedimientos para el area de Cobranzas siguiendo
los procesos normados en el marco legal vigente.

» Se valid6 el manual con expertos en el area crédito y cobranzas, explicando a cada uno
los procesos que se planted, dando a conocer las actividades para la correcta aplicacion

de los procedimientos que se utilizaran en la cooperativa.

4.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda a la cooperativa que:

» Que el presente manual de procedimientos sirva de guia para la elaboracion de futuros
manuales para el area y que necesitan de un control interno mas adecuado para optimizar
recursos.

» Se evalué al personal para medir los niveles de desempefio, con el fin de comprobar que
los conocimientos adquiridos estén dentro de las normas establecidas en el presente
manual de politicas y procedimientos de cobranzas.

» La Gerencia y Jefatura de Crédito y Cobranzas realice un control periodico al presente
manual, con el fin de adecuarlo a la realidad de la empresa y a cambios que se deriven

de los organismos de control que rigen para las cooperativas.
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Al presente trabajo anexo encuesta que se realizo al personal de crédito y cobranzas de la

Cooperativa. Y manual de politicas y procedimientos de cobranza.

ENCUESTA

El objetivo de la Encuesta es saber en detalle la necesidad de implementar un manual de

politicas y procedimientos para el area de cobranzas

1.

(Existe un manual de cobranzas?

Si No

(Crees que se deberia implementar un manual de cobranzas?
Si No Tal vez

(Crees que tienes un buen conocimiento de cobranzas?

Si No Tal vez

(Crees que un manual de politicas y procedimientos de cobranzas ayudaria a reforzar

tus conocimientos?

Si No Tal vez

(Crees que la implementacion de un manual de cobranzas ayudaria a minimizar los

errores operativos?
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Si No Tal vez

6. (Crees que la implementacion de un manual de politicas y procedimientos de cobranzas

te ayudaria a identificar falencias de cobranzas?
Si No Tal vez

7. (Crees que un manual de politicas y procedimientos ayudaria a mejorar los

procedimientos actuales de cobranzas?
Si No Tal vez

8. ¢ Qué aspectos considera que debe tener un manual de cobranza?
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