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RESUMEN EJECUTIVO
El mejoramiento a los procesos de otorgamientorédito para la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Alianza del Valle se realizé lease a las necesidades de
mejora de dicho departamento ya que por los exaesigmpos de demora en el
otorgamiento de créditos sean estos de consumarogrédito la Institucién ha

perdido a muchos de nuestros excelentes clientes.

En el primer capitulo se presenta los inicios dédaperativa asi como también
se muestra los servicios que ofrece la Unidad @elitory Cobranzas; también
se detalla la problematica del Area. Por otra psetexpresa también el marco

tedrico, aqui se enfatiza mucho la Administracidnejora de procesos.

En el segundo capitulo se hace un andlisis gewerdbs factores externos
(econdmicos, politicos, sociales, legales) queipadafectar en cierta medida a
la Institucion. En este mismo capitulo se anallzaiero ambiente que afectan
directamente a la Cooperativa como clientes, pawes, competencia. Se da a
conocer la capacidad Administrativa y de Servidn que cuenta la Institucion;

para concluir se presenta el analisis FODA pafzolaperativa.

El tercer capitulo hace referencia al direccionamoi@stratégico de la
Cooperativa (mision, vision, principios, valorebjativos, politicas, estrategias);
también se propone una estructura organica basad@raresos para la

Institucion; se describen los procesos del areastudio asi como también las

Xl



funciones que cumplen cada uno de los entes qderomem el Area de Crédito

y Cobranzas. Se propone un organico posicionalglakeea.

En el cuarto capitulo se presenta el analisis si@iocesos para el otorgamiento
de créditos, se evidencia tiempos, costos, resptassa traves de este analisis
se determina procesos criticos tomando en cuanmtgts excesivos de demora,

perdidas de mercado y altos costos.

En el quinto capitulo se presenta una propuestané@ramiento para los
procesos criticos seleccionados en el capitulaiantel mejoramiento citado
anteriormente se lo realizara a través de herrdas&® mejora como son:

1) Hojas ISO

2) Flujogramas

3) Hojas de diagramacion mejorada

Para concluir se presenta un informe del benefigie se lograria con las
propuestas de mejora presentadas.

En el sexto capitulo se presentan las conclusipmesomendaciones realizadas

a la Institucién en base al analisis y a los raglol$ presentados.

EXECUTIVE SUMMARY

Improving the processes of granting credit for Goagiva de Ahorro y Crédito
Alianza del Valle is made based on the needs fopranement in that
department since by the excessive time delaysantigng consumer credits or

are these microcredit the institution has lost maingur great customers.
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In the first chapter presents the beginnings ofGheperative and also shows the
services offered by the Credit and Collection Uaiso detailed the problem of
area. Moreover it also expresses the theoretiaatdwork, here is emphasized
much the administration and process improvementhénsecond chapter gives
an overview of external factors (economic, politicgocial, legal) that could
affect to some extent the institution. In this deapwe analyze the micro
environment that directly affects the Cooperatie @istomers, suppliers,
competitors. Disclosed Administrative capacity aselvice available to the

institution, to complete SWOT analysis is presetitedhe Cooperative.

The third chapter refers to the strategic directoérthe Cooperative (mission,
vision, principles, values, objectives, policiegrategies); also proposes a
processbased organizational structure for thetlrtigth, describes the processes
in the study area and also the roles each of thigesnthat make up the Credit

and Collections. We propose a positional organitiéoarea.

In the fourth chapter presents the analysis ofpitoeesses for granting credit,
evidenced time, cost, charge, through this analigsidetermined taking into
account critical processes excessive time delay nharkets and high costs

In the fifth chapter presents a proposal of improget for selected critical
processes in the previous chapter, the improveatamte it carried out through

enhancement tools such as:

XV



1) ISO Leaves.
2) Flow Charts.

3) Improved Layout Sheets.

The talk concludes with a report of the benefit lddee achieved by the
improvement proposals submitted.
In the sixth chapter presents the conclusions acdmmendations made to the

institution based on the analysis and the resuéisgmted.

XVI



CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1 La Institucidon — Sintesis historica

Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valls ena
institucion financiera creada en el afio 1969 poradares del barrio
Chaupitena ubicado en el Valle de los Chillos, geseidentificaron la
necesidad de crear una Institucion que apoye anaucidad en sus
proyectos y tenga una vision solidaria, por eliginla idea de realizar
una cooperativa de ahorro para captar el dineqtatizarlo y brindar
Crédito a todos y cada uno de sus asociados, sowlmtas fueron un
grupo de joévenes visionarios, cuyo objetivo priatipra el mejorar la
situacion econOmica por la cual atravesaban losagdotes de la zona,

brindar respaldo y apoyo.

La idea de desarrollo siempre estuvo latente, égjas bajo la
iniciativa del Sr. Fernando Gualotufia, los jovemisonarios deciden
acudir al asesoramiento de la Federacién de Canmeyalel Ecuador; a
través del Sr. Benigno Davila, se elabora el prirestatuto de la

Cooperativa y se realizan los tramites para sunegmiento juridico.



En ese entonces, el presidente Constitucional ejpalblica, era el
Dr. José Maria Velasco Ibarra, quien emitié el esmieN® 4468 por el
cual aprueba los estatutos y declara la existdegal de la Cooperativa

Alianza del Valle, el 26 de mayo de 1970.

Cooperativa Alianza del Valle ha evolucionado eto£g3 afos,
siempre enfocada hacia la satisfaccion de sus aakix;i apoyo a la
comunidad brindando seguridad, confianza, para exinse en una

verdadera amiga a su servicio.

1.1.1 UBICACION

Cooperativa Alianza del Valle se encuentra ubicadala
provincia de Pichincha, cantdén Quito, Valle de@isllos, Barrio

Chillo Jijén en la Av. Huancavilca y Duchicela.




1.2Unidad de Crédito y Cobranzas

Es politica de la Cooperativa facilitar el accekorédito y servicios
conexos a través de sus servicios crediticios tisee indirectos a los
socios, promoviendo la democratizacion y contrilgle al desarrollo
economico y social de la comunidad en su zonaftleeircia, cumpliendo

con su objetivo social.

Los créditos que otorga la Cooperativa Alianza\t#le a sus socios
constituyen "Actos Cooperativos" en tal sentidalelee establecer tasas de
interés que permitan cubrir costos operativos dmgttucion, el riesgo
cambiario, el riesgo por pérdidas por inflacionsiesgo de incobrabilidad;
con la finalidad de asegurar la continuidad deskrsicios crediticios de la

Cooperativa sin intermediacion lucrativa.

1.3 Servicios que presta la Unidad de Crédito y Cobraras

1. CREDICONSUMO: dirigido a personas naturales asalariadas y/o

rentistas. Son personas naturales asalariadas uastrgbajan bajo
relacion de dependencia sea en el sector publmiavado y reciben un

pago por su trabajo sea sueldo, salario, jornahwneracion.

2. MICROCREDITO: es un crédito destinado a de personas naturales o

juridicas no asalariadas, formales o informalgsaqrincipal fuente de
repago constituyan las ventas o ingresos genenaaiotas actividades

gue emprenda, indiferente del destino del crédga para financiar



actividades productivas o para la adquisicion dgmds de consumo o

pago de servicios de uso personal.

2.1 MICROCREDITO MINORISTA: Son aquella operaciones de
crédito cuyo monto por operacion y saldo adeudadmierocréditos
a la institucion financiera sea menor o igual a UBS@D0, otorgados
a microempresarios que registran un nivel de vesmasles inferior
a USD 100.000, a trabajadores por cuenta propea,ua grupo de

prestatarios con garantia solidaria.

2.2 MICROCREDITO DE ACUMULACION SIMPLE: son
aguellas operaciones de crédito, cuyo monto poracp® y saldo
adeudado en micro créditos a la institucion finarecsea superior a
USD 3000 y hasta USD10.000, otorgados a microerapossque
registran un nivel de ventas o ingresos anualesrianf a USD
100.000, a trabajadores por cuenta propia, a oguupo de

prestatarios con garantia solidaria.

2.3 MICROCREDITO DE ACUMULACION AMPLIADA:  son
aquellas operaciones de crédito superiores a USIDAM®torgados
a microempresarios que registran un nivel de veotasgresos

anuales inferior a USD 100.000,'teabajadores por cuenta propia, a

! http://www.alianzadelvalle.fin.ec/alianzav/



0 un grupo de prestatarios con garantia solidariaonto maximo a

entregar con aval personal es de USD 20.000

3. CREDITO EMERGENTE: es un crédito paralelo dirigido a socios

gue tengan una 0 mMAas operaciones vigentes (oigdelconsumo,
microcrédito o vivienda, siempre y cuando su corgmiento y

capacidad de pago se enmarquen en la politicateigen

Esta destinado a cubrir una necesidad emergentodiel dada por una

calamidad doméstica debidamente comprobada.

4. CREDI _VIVIENDA: dirigido a personas naturales, para la

adquisicidn, construccion, reparacion, remodelagidnejoramiento de
vivienda propia. (Garantia Hipotecari&). monto maximo a entregar es

de USD 80.000



1.3.1 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA COOP. DE AHORRO Y CREDITO ALIANZA

DEL VALLE

ASAMBLEA GENERAL
CONSEJO DE
ADMINISTRACION

AuDITORIA | U CONSEJO DE
INTERNA VIGILANCIA
comiTEDE | UNIDAD DE
CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO
(Comité de Administracion [N Unidad Integral de
de Riesgos Riesgos
Comité de Calificacion de [
Activos de Riesgo

 dauisiciones e GERENCIA GENERAL
L Crédito
AsesORiA [N
LEGAL ASISTENCIA DE
GERENCIA

INFORMATICA RECURSOS GESTION DE
NEQNOS m Y TECNOLOGIA HUMANOS CALIDAD
CREDITO Y
COBRANZAS
Tesoreria Contabilidad
e COORDINACION DE
al Cliente SEGURIDAD INTEGRAL

Autoridad
Asesoramiento — — — —
Coordinacion  -------------oo-
Control

FUENTE: Cooperativa Alianza del Valle (Dep. RRHH)
ELABORADO POR: Cooperativa Alianza del Valle



1.3.2 ORGANIGRAMA POSICIONAL DEL AREA DE CREDITO Y COBRANZAS

JEFE DE NEGOCIOS

JEFE DE CREDITO Y JEFE DE
COBRANZAS MARKETING

ANALISTA DE A
ANALISTA DE ATENCION AL
RIESGO DE EJECUTIVOS
CREDITO CARTERA CLIENTE
OFICIAL DE OPERADOR CALL
CREDITO CENTER
NOTIFICADOR

FUENTE: Cooperativa Alianza del Valle (Dep. RRHH)
ELABORADO POR: Cooperativa Alianza del Valle

1.6 Problematica de la Unidad de Crédito y Cobranzas

Dentro de la linea de funcionamiento de la CooperaAlianza del
Valle su fin es la intermediacién financiera, paraual un pilar de la misma
es la colocacién de crédito dentro de su segmeetandrcado, dicha
colocacién depende mucho de la velocidad de respeesla efectivizacion
del mismo, asi como también de la facilidad derutiéen de los requisitos y

su flexibilidad.

Mucho del peso de dicha respuesta recae sobre mhadistas
verificadores de crédito, los cuales son encargatosa aprobacion del
crédito posterior a la revision de la informacigwgresada tanto en el

sistema como la documentacion digitalizada.



El problema esta dado en la aglomeracion de ciedgara su
aprobacion, los cuales deben ser solventados p®radalistas, para los
créditos generados por los oficiales de todas GEn@as, ocasionando
demora en la entrega del dinero correspondieni solicitud de crédito
realizada, lo que en algunos de los casos origimlastia, inconformidad, e

incluso que se cancela dicha solicitud.

El no poseer un cuerpo colegiado quien apruebeguailas solicitudes
de créditos ingresadas hace que los oficiales mi@guas o conocedores de
diferentes mercados sean quienes a través de sPEEMNCIA EN

CAMPOQO” den la respuesta final a la solicitud deda

Este problema acarrea con él, la insatisfaccionsdelo lo que, de
forma consecuente llevara al desprestigio de t@uo&n y posterior pérdida

de mercado.

1.7 Marco Tebrico

Actualmente, las organizaciones, independientemeéatsu tamafno y
del sector de actividad, han de hacer frente aadesccompetitivos en los
qgue han de conciliar la satisfaccion de sus clgerten la eficiencia
economica de sus actividades. Tradicionalmentegrganizaciones se han
estructurado sobre la base de departamentos fuabegoque dificultan la

orientacién hacia el cliente.



La Gestion de Procesos percibe la organizacion camcsistema
interrelacionado de procesos que contribuyen comjoente a incrementar
la satisfaccion del cliente. Supone una visionradtéva a la tradicional
caracterizada por estructuras organizativas de gerérquico - funcional,
que pervive desde mitad del XIX, y que en buenaidaedificulta la
orientacion de las empresas hacia el cliente. Lati@e de Procesos
coexiste con la administracién funcional, asignafipimpietarios” a los
procesos clave, haciendo posible una gestion umeidnal generadora de
valor para el cliente y que, por tanto, procuraatisfaccion. Determina qué
procesos necesitan ser mejorados o redisefiadahleest prioridades y
provee de un contexto para iniciar y mantener glade mejora que
permitan alcanzar objetivos establecidos. Hacebjm$a comprension del
modo en que estan configurados los procesos deioege sus fortalezas y

debilidades.

En la actualidad, las exigencias del mercado induaeque las
empresas incorporen una mejora a los procesos| deanera que puedan
proporcionar productos y servicios de calidad, elonbjetivo de satisfacer a
sus clientes. Por tal razon, el implementar y deBar una cultura
enteramente enfocada al trabajo en equipo, crdatlviy mejoramiento
continuo, permitird a la organizacibn mejorar swncfanamiento y
competitividad. Ante la necesidad de propagar unseva -cultura
empresarial, la mejora de procesos implica unaataneglispensable y

necesaria a la hora de dar un cambio para logeanueva organizacion.



Administracion de Procesos

El libro Administracion y control de la calidad @s &Lindsay,
Administracion y Control de Calidad, 7ma Edicionpene: se mejora la
calidad y rendimiento de la empresa mediante lairddiracion y disefio
de procesos, ya que constituyen actividades queaaya prevenir errores,
descartar desperdicios, repeticiones y defectasddmmdo una respuesta

rapida y consistente a los clientes.

“La administracion de procesosomprende la planeacion y el
manejo de las actividades necesarias para lograr alto nivel de
desempefio en los procesos de negocios clave, agl w@entificar las
oportunidades de mejorar la calidad y el desempefierativo y, con el
tiempo la satisfaccion del clienteSgmmers, Administracién de la

Calidad, 2006)

Por tanto,Proceso se define, Duisberg como citado por (Foltalvo
Herrera & Vergara Schmalbach, La Gestion de ladadlien los Servicios
ISO 9001:2008, 2010, pag. 71) “...como la combinaaiten personas,
informacion, maquinas y materiales a través de sanee de actividades
conjuntas para producir bienes y servicios quesfagi@n las necesidades

del cliente.”, es decir que cada actividad que esdiae en la empresa,
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desde lo mas simple hasta lo complejo, deben sesiderados como

proceso<.

Como expuesto en el libro Gestion de la calidadn(@an, Cruz, &
Gonzales, Gestion de la Calidad: Conceptos, enfqueodelos y
sistemas, 2007), la inclusiéon del término clierdelieva a entender que no

solo se refiere a los clientes externos sino tamdi®s clientes internos.

Secundando la definicibn de proceso, “cada grupadeidades o
procesos conforman una cadena de valor mediantgudase pretende
satisfacer al cliente a través de la generaciéwaler afiadido en cada

n 3

actividad. Camison, Cruz, & Gonzales, Gestion de la Calidad:

Conceptos, enfoques, modelos y sistemas, 2007844y.

Como declarado en la primera edicion del libro Adistracion de la
calidad (Summers, Administracién de la Calidad,&00na empresa debe
establecer procesos y sistemas que funcionendalatequiere el cliente,

de tal manera que pueda satisfacerlos. Las orgamies deben tener

2 “Los resultados de un proceso han de tener um wéiladido respecto a las entradas y
pueden constituir directamente elementos de enttadsiguiente proceso...” (Informe
sobre la Gestion por Procesos, 2005, p. 6)

% “En la gestion por procesos cada tarea o actividada parte de un proceso y las
personas que las ejecutan son conscientes deatpagain dentro de una cadena de valor
afiadido a un cliente, cuyo output sera el inpubile proceso” (Camison, Cruz, &
Gonzalez, Gestion de la calidad: Conceptos, enigquedelos y sistemas, 2007, pag.
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procesos clave, mismos que deben ser ejecutadtisalidad para atraer y
retener clientes. Los procesos clave permiten dutaphision y objetivos

estratégicos siempre y cuando funcionen en conpenéro de la empresa.

Como expuesto en el libro Gestion de la calidadmiSan, Cruz, &
Gonzales, Gestion de la Calidad: Conceptos, enfpqueodelos y
sistemas, 2007) yprocedimientgermite conocer quién hace qué y qué se
hace en relacion a un determinado objetivo. Integraas funciones,
instrucciones, medios principales que se requieratendiendo como
herramientas, materiales y documentos, y por ultima cronologia de
desempenfio de las instrucciones. ins$rucciones de trabajoos permiten
entender como se va a realizar una determinadédacti la misma que
sera asignada a un rol Unico y a su vez estas davamuy detalladas y
reunir todas las operaciones necesarias para diémala actividad que se

define.

Clasificacion de los procesos

Como lo presenta el libro La gestién por Calidadallen la empresa
moderna (Ruiz & LoOpez, La Gestion por Calidad Tatal el empresa
moderna, 2004), se presenta la siguiente clasificacse presenta la

siguiente clasificacion:

» Procesos Estratégicos:Mediante estos procesos se gestiona la

relacion con el entorno de la empresa, los mismeos engloban
subprocesos tales como planificacion, toma de ideas, disefio,

entre otros.
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» Procesos Operativos:Son los procesos que integran la cadena de

valor basica del negocio, los mismos que represeatadesarrollo,
gestion proveedores, produccion, comercializa@éryicio postventa,

entre otros, los mismos que llegan directamentéeaite.

» Procesos SoporteSon procesos que brindan apoyo a los operativos,

en general no agregan valor directamente al prodeticio.

Mapa de Procesos

“Un mapa de proceso®s una representacion grafica de todos los
pasos involucrados en un procesos completo o esegmento especifico

de un procesd (Summers, Administracion de la Calidad, pag.)214

Como lo declara en la primera edicion del libro Adistracion de la
calidad (Summers, Administraciéon de la Calidad, 0@s mapas de
procesos constituyen valiosas herramientas de doauidn que
transmiten un claro entendimiento de cOmo se maune@ empresas.
Identificar y escribir cada uno de los procesos rdanera gréfica
contribuye a un buen entendimiento de como laopassdeberan llevar a
cabo su trabajo. A través de estas herramientgsusde mostrar con
precision operaciones actuales y a la vez taml@@ueden someter a una

evaluacion.
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Los mapas de procesos son conocidos como diagrdmatujo,
mediante los cuales se pueden identificar lasidaties de un proceso que

causan problemas o cuellos de botella.

Un buen disefio de procesos se enfoca hacia larmiévede la mala
calidad al asegurar que los bienes y servicios temyon los requisitos de
los clientes externos e internos, y que el proesstapaz de lograr el nivel
de desempefio necesario. Una vez que el procesoisefado y
operacional, debe ser controlado a partir de pesiambrtos y mejorado
sobre el largo plazo. (Evans & Lindsay, Adminisibacy Control de

Calidad, 7ma Edicion)

A continuacion se presentan los simbolos con lafesuse puede elaborar

un diagrama de flujo de un proceso.
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GRAFICO 4.1. Elementos de un DiaaramaFluios

Actividades: Se utiliza cuando se produzca un

cambio en un iter

Conector: Conecta dos simbolos alejados.

Entrada/Salida: Se identifican elementos de
entrada y salida de un proceso.

Terminal: Indica el inicio o fin del proceso

Decisior: Indica cuando en el proceso se
debe tomar una decision.

Flujo: Indica la direccion del flujo

o

Fuente: MEJIA Garcia Braulio, Gerencia de ProceSos,ediciones, Colombia, Septiembre 2000.

Gestion por Procesos

Elaborado por Gabriela Titusunta. Noviembre, 2012

En el Texto de Gestion por procesos se mencioraa mejorar la

atencion del usuario en los establecimientos deds#é| sistema nacional

de salud (Rojas Moya, 2003), l@estion de procesose enfoca en

presentar a la empresa como un sistema, dondeacadadepartamento,

se interrelaciona en virtud de que se brinde uanegregado y brindar al

cliente productos y/o servicios que satisfagan sesesidades, como

mantener al recurso humano mas comprometido,

propando

responsabilidades claras e implementar el trabajeqgeipo. Implementar
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la Gestidn de procesos, impulsa a la organizacidarain cambio, de tal

manera que se pueda cimentar y mejorar su caligaodyctividad.

El texto de Gestidén por procesos menciona: (Rbfaga, 2003), el
objetivo de la gestion por procesos es conseguieles altos de
satisfaccion de los clientes mediante el incremelgaresultados de la
empresa, como también el incremento de su proddativmediante la
reduccion de costos internos innecesarios, rediginpos de entrega,
mejorar la calidad y valor percibido por los clest incorporar valor

agregado al servicio y/o producto.

Cadena de Valor

En el libro Desarrollo de una cultura de calidadr{tt Delgado, 2002,
pag. 138), se define: la cadena de valor es refexino un conjunto de
eslabones, los mismos que representan los divpreossos que se llevan
a cabo en una empresa para brindar un serviciogupto de calidad. La
cadena de valor se compone de actividades primanasmas que
intervienen en la creacion fisica del producto g gatan relacionadas con
eslabones generales de la cadena de valor tales tmgfstica de entrada y
salida, operaciones, comercializacion y ventaseelicio. Las actividades
de apoyo respaldan a las primarias, estas sonrrolésatecnolégico,

adquisicion, administracion de RRHH e infraestrtectarganizacional.
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La Mejora de Procesos

La Revista electronica (La Gestion por Proceso85pmejora de
los procesosmenciona: es una estrategia que permite a lasesagr
generar valor de modo continuo, satisfaciendo lapedativas y

necesidades de los clientes y adaptandose a l[dsasadel mercado.

1.8 Marco Conceptual

» Acciones Correctivas: Son aplicaciones que permiten optimizar los

procesos, desde que surge una inconformidad gastae llevan a cabo las
correcciones 'y prevenciones necesarias para elifain(Servi Soft S.A.

Lideres en Tecnologia — Gestion documental y degsios, 1994)

> Actividad: Es la suma de tareas, regularmente se agrupan en un
procedimiento  para facilitar su gestion. Normalteese desarrolla en un
departamento o funcién. (Excelencia Empresarialestion Procesos,

2006).

» Administracion de proceso:Comprende la planeacion y manejo de las

actividades necesarias para lograr un alto nieelddsempefio en los

procesos. (Evans & Lindsay, Administracion y Cohtle Calidad, 2008).
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» Diagrama de flujos: Son diagramas que emplean simbolos graficos para

representar las actividades de un proceso, des&ib secuencia e

interaccion. Evans & Lindsay, Administracion y Qamhde Calidad, 2008).

» Cadena de valor: Es el conjunto de procesos que realiza una

organizacion para proporcionar al consumidor urdgecto y servicio de

calidad. (Cantu Delgado, 2002).

» Cuadro de Mando Integral: es un sistema de administracion o sistema

administrativo, que va mas alla de la perspectiantiera con la que los

gerentes acostumbran evaluar la marcha de una smpre

Es un método para medir las actividades de una abiapen
términos de su vision y estrategia. Proporcionasakerentes una mirada
global del desempeiio del negocio. (Libro The Badn&coreCard:
Translating Strategy into Action, Harvard Busin8s$fiool Press, Boston,

1996)

» Calidad: conjunto de caracteristicas inherentes de un biseracio
gue satisfacen las necesidades y expectativassdeiémtes (Foltalvo
Herrera & Vergara Schmalbach, La Gestion de ladadlien los

Servicios ISO 9001:2008,2010)

> Cliente_externo: Mas conocidos como clientes, es decir aquellos que

utilizan un servicio o producto, y ademas todosedqgs con los cuales
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la organizacion pueda tratar, contactar o establaegocios.(Patifio

Diaz Granados).

Cliente interno: Se refiere al trabajador, mismo que se lo debe

reconocer como principal activo de la empresa. ézd&obejano, 2007).

Gestion por _procesos:Es la forma de gestionar toda la organizacion

basandose en los Procesos. (Ruiz & Lopez, La Gegad Calidad

Total en la empresa moderna, 2004).

Mejoramiento _continuo: es un proceso estructurado en el que

participan todas las personas de la organizacian eloobjeto de
incrementar progresivamente la calidad, la conmipeldd y la
productividad, aumentando el valor para el clignta eficiencia en el

uso de los recursos.(La Gestidon por Procesos, 2005)

Mejora de procesos:es toda accion destinada a cambiar la forma en

gue se esta desarrollando un proceso. (La GestioRrpcesos, 2005).

Procedimientos: Es la forma especifica de llevar a cabo una aetilid

dentro de una normativa establecida. (ExcelencigrEsaria — Gestion

por Procesos, 2006).
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Procesos: Conjunto de recursos y actividades interrelaciosadoe
transforman elementos de entrada en elementoslida. da0s recursos
pueden incluir personal, finanzas, instalacionegjipos, técnicas y

meétodos. (Excelencia Empresaria — Gestion por Bos¢006).

Procesos clave:Son los procesos que tienen contacto directo con el

cliente (los procesos operativos necesarios paraeddizacion del
producto/servicio, a partir de los cuales el ckepercibira y valorara la
calidad, comercializacion, planificacion del seiwjcprestacion del
servicio, entrega, facturacion, etc. Evans & Liryds&dministracion y

Control de Calidad, 2008).

» Sistema:Es una entidad cuya existencia y funcion se magni@omo

en un todo por la interaccion de sus partes. gauliMiles, &

Quintillan,s.f.)
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.2 Anélisis Externo

El andlisis externo identifica las oportunidaddasyamenazas que
existen en otras entidades, lo que se pretendeatizaa el ambiente
actual y proyectarlo al futuro, recopilando infooiden de la
competencia, de clientes, asociados y otros, ceeasd una base

propia de conocimientos y capacidades.

2.2.1 Macro Ambiente

El macro ambiente representa al conjunto de fuerzas
dindmicas, es decir, que estan propensas a cambisr ritmo
creciente, que no pueden ser controladas y queuyenl
directamente en las actividades, pero sirven pamartclaro el
entorno en que se trabaja y facilita la toma désaetes. EI Macro
ambiente afecta en general a todas las organizsiancluye

demografia, condiciones econémicas, cultura y leyes
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2.2.1.1Aspectos Econdmicos
El anadlisis de las variables econémicas es de ignportancia
ya que determina la necesidad, interaccion dertggesas con la
economia, asi, la tasa de interés o de inflaci@d@uepresentar
una amenaza o una oportunidad de beneficio enntgsesas de

negocios financieros.

2.1.1.1.1 PRODUCTO INTERNO BRUTO (PIB)

El PIB mide el desempefio econémico de un pais| esla
de mercado de todos los bienes y servicios finateducidos en
una nacion durante un periodo, generalmente unPagido tanto el

PIB excluye la produccion de las empresas en ehaetro.

BAA 2.1
ANO PIB EN MILLONES
DE DOLARES

2005 36,942
2006 41,705
2007 45,504
2008 52,572
2009 51,385
2010 57,978
2011 67,426
2012 73,231

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Gabriela Titusunta
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GRAFICO 2.1

PIB

PIB Nominal del Ecuador
(En millones USD)
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Gabriela Titusunta

Andlisis General.- Se puede apreciar un crecimieatdinuo del PIB

a lo largo de los ultimos ocho afios de acuerdot@sdaublicados por el
Banco Central del Ecuador, lo que significa quep&is mantiene un
margen estable en su produccién y mercados, siargmicabe destacar el
importante aporte que hacen todo tipo de empresasste caso el sector
servicios, que ayuda a emitir y obtener el recdesaapital para financiar
negocios e inversiones, este mecanismo tiene waaedévancia ya que

entran en contacto tanto con prestamistas comeafaess.

Andlisis para la Institucién Financiera.- Paradtividad que realiza

la Cooperativa el incremento del PIB es una opaadinminente ya que
se puede determinar el aporte que hacen el conflenempresas para el

incremento de la economia, dentro del sector sesvademas se genera la
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posibilidad de ampliar su base de negocios en mipoanacional e

internacional, lo que intensifica la competencidagos los mercados.

2.1.1.1.2 INFLACION

La inflacion es el aumento de precios de bienesryigos a través
del tiempo, los precios se incrementan mas rapigo Igs ingresos, los
consumidores van perdiendo el poder adquisitivo, ed#a forma

incrementa la tasa de inflacion.

TABLA 2.2

ANO INFLACION

ANUAL
ACUMULADA

2008 8.83%

2009 4.31%

2010 3.33%

2011 5.41%

2012 4.47%

Fuente: Banco Central del Ecuado
Elaborado por: Gabriela Titusunta
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GRAFICO 2.2

INFLACION

INFLACION ANUAL ACUMULADA
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Gabriela Titusunta

Andlisis.- Desde el afio 2008 hasta el 20112 laadidh ha ido
teniendo descensos considerables mismo que puedé&ibaido a que la
estabilidad econdmica y politica que se ha tenekild el afio base, esto
ha permitido que la inversion extranjera y naciareere mas fuentes de

trabajo permitiendo con esto la capacidad de padeuisitivo en los

productos y servicios.

Andlisis para la Institucion Financiera.- A pegae este indicador es

demasiado fluctuante y que existen meses dondg guotos muy altos
para la Cooperativa el que la tasa de inflacior lb@ice que genere un
gran beneficio ya que si la tasa de inflacion ga par ende las tasas de

interés bajan haciendo que los créditos que ofresecomo institucion
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financiera sean mas atractivos para los clientessato por la tasa ya
mencionada sino también por los beneficios quecefm®s en cuanto a
garantias y encajes que es menor a la que ofrécest@ de Instituciones

Financieras reguladas y no reguladas.

2.1.1.1.3 TASAS DE INTERES

Tasa de interés hace referencia al costo que texididinero en el
tiempo, es decir, es el valor que se tiene querggeacibir cierta cantidad

de dinero en forma de préstamo.

La tasa de interés es uno de los factores econémiés importantes
ya que los usuarios de los servicios bancarios rioamacuenta la vigente
para adquirir obligaciones a largo plazo con insitines financieras sean

estas reguladas o no.

» Tasa Activa.€s el porcentaje que el Sistema Financiero catoréop
préstamos que otorga a las personas naturalesnjdicas, esta tasa

es controlada por el Banco Central del Ecuador.

» Tasa Pasiva.es el porcentaje que el Sistema Financiero pdga a

personas naturales y/o juridicas por los ahorrpssitados, estos son

controlados por la Superintendencia de Bancos.
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TABLA

2.3

TASAS DE INTERES

Tasas de Interés

DICIEMBRE 2012 (*)

1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES

Tasas Referenciales

Tasas Maximas

Tasa Activa Efectiva Referencial

Tasa Activa Efectiva Maxima

% anual % anual
para el segmento: para el segmento:
Productivo Corporativo 8.17 Productivo Corporativo 9.33
Productivo Empresarial 9.53 Productivo Empresarial 10.21
Productivo PYMES 11.20 Productivo PYMES 11.83
Consumo 15.91 IConsumo 16.30
Vivienda 10.64 Vivienda 11.33
Microcrédito Acumulacion 22.44 Microcrédito Acumulacion 25.50
Ampliada Ampliada
25.20 Microcrédito Acumulacién 27.50
Microcrédito Acumulacion Simple Simple
Microcrédito Minorista 28.82 Microcrédito Minorista 30.50
2. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO
Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Depdsitos a plazo 4.53 Depdsitos de Ahorro 1.41
Depdsitos monetarios 0.60 Depositos de Tarjetahabientes 0.63
Operaciones de Reporto 0.24
3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO
Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Plazo 30-60 3.89 Plazo 121-180 5.11
Plazo 61-90 3.67 Plazo 181-360 5.65
Plazo 91-120 4.93 Plazo 361 y mas 5.35
4. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS MAXIMAS PARA LAS
INVERSIONES DEL SECTOR PUBLICO
(segun regulacion No. 009-2010)
5. TASA BASICA DEL BANCO CENTRAL DEL ECUADOR
6. OTRAS TASAS REFERENCIALES
Tasa Pasiva Referencial 4.53 Tasa Legal 8.17
Tasa Activa Referencial 8.17 Tasa Mdxima Convencional 9.33

Fuente: Banco Central del Ecuador

Andlisis: La tasa de interés activa para los cigltomos afios ha

tenido muy poca variacion, si bien es cierto quediferencia no es
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relevante los puntos que ha disminuido ha hechdaguelientes soliciten

mas créditos a las Instituciones Financieras.

Por su parte la tasa pasiva también ha ido genemifetencias poco
significativas esto para las instituciones finarigiene un impacto
considerable ya que al bajar esta tasa las cap&idisminuyen ya que

los interés pagados a los socios — clientes sativaente bajos.

Analisis para la Institucion Financiera.- Como Bs&nciond

anteriormente los clientes estan siempre pendietgda tasa pasiva para
colocar su dinero en ahorro o plazos fijos si ¢é&$a no ofrece mayores
beneficios dificilmente la Cooperativa podra capiaevos depdsitos. Asi
mismo al subir la tasa activa hace que genere taalakcliente ya que
suspenden créditos trayendo consigo una pérdidaideable para la

institucion.

2.2.1.2Aspectos Legales

Durante el periodo de gobierno del Econ. Rafael€2obelgado, se
han realizado cambios substanciales a las algunalaglleyes existentes,
estas han sido de indole econdmica, politica, lsofirmnciera, por

mencionar las mas importantes se citan las sigegsent

1. Ley de Equidad Tributaria: en la que se establecio el incremento al
Impuesto de los Consumos Especiales (ICE) en ptosliwomo los
cigarrillos (200%), bebidas y gaseosas (hasta % &f&s), perfumes

(35%) y automoviles (entre 10% y el 30% adicional).
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Impuesto a la Salida de Capitales (ISC)con una tasa del 1% al
2%.

Ley Organica de Redistribucion de los Ingresos ph@asto Social.
Ley de Bur6 de Crédito: La Asamblea Nacional eru®a del 2012
aprobo la eliminacion del Burd de crédito; paratitwido por el

Registro de Datos Publicos.

Analisis para la Institucion Financiera.- La nf@dicion a estas

leyes ha repercutido en el diario trajinar del dstaincluidas las

instituciones del sistema financiero, las cualesvea afectadas
directamente por la eliminacion del Buré de Credsto ha dejado a
dichas instituciones financieras como también dajgarte del sector
comercial sin una herramienta fundamental y neepara mitigar el

riesgo existente en la concesion de crédito; captabacion de esta
ley lo Unico que se aporta al pais es que existadioe de morosidad

mucho mas alto y sobre todo un sobreendeudamiento.

Paises como Portugal trato de implementar elnséstée buro

publico de datos, este no dio mayor resultado.
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2.2.1.3Aspectos Sociales

Para una institucion financiera el concepto de Besgbilidad Social
no se relaciona Unicamente con actividades espasifhacia a la
comunidad o el medio ambiente. Este tiene que eBrun ambito mas
amplio que es el aporte integral y permanente gqaeGooperativa brinda
a la comunidad, a través de la generacién de uttu@ude Ahorro”, es
una buena gestion financiera, la entrega de sesvimancieros sencillos

y de facil acceso, transparencia, educacion fiesacentre otros.

Anédlisis para la Instituciéon Financiera.-

Para las Cooperativas de Ahorro y Crédito es fureddahincentivar
el ahorro y sobre todo apoyar al desarrollo deasosiados, el desarrollo
se lo logra a través del otorgamiento de créditagm papoyar sus
actividades productivas en su gran mayoria, pacas de la Institucion
Financiera objeto de andalisis (Cooperativa Aliadeh Valle) la misma
estd muy apegada a los principios del cooperatividonde se entrega
Microcréditos a tasas preferenciales para la imptgation de pequefios
y medianos negocios es asi que la ayuda muta pionprincipal de
cooperativismo se ve reflejado en los lugares dondsstra institucion
financiera se encuentra, esta apoya al desarrolfwogreso de sus

clientes.

Nuestro pais escasamente cuenta con una cultuahateo por tal

motivo la ciudadania prefiere adquirir obligacior@editicias con el
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propoésito de lograr su desarrollo personal. Muy esap del factor
econdmico (Sueldos Vs. Canasta Basica) donde s tod clientes son
sujetos de crédito la Cooperativa Alianza del Vatley apegada a su
responsabilidad social crea productos creditici@sa pcatapultar el

desarrollo de sus socios — clientes.

2.2.1.4 Supervision y Control Superintendencia de EconomiRopular y

Solidaria.

Economia Popular vy Solidaria: Se trata de una fordea

organizacion econOmica, donde sus integrantes, vitwdl o
colectivamente, organizan y desarrollan procesos pdeduccion,
intercambio, comercializacion, financiamiento y semo de bienes y
servicios, para satisfacer necesidades y genegaesios, basados en
relaciones de solidaridad, cooperacion y recipaatidorivilegiando al
trabajo y al ser humano como sujeto y fin de swideid, orientada al
buen vivir, en armonia con la naturaleza, por sd&drapropiacion, el

lucro y la acumulacién de capital.

La economia popular y solidaria esta integrada por:

1) Sector Comunitario
2) Sector Asociativo
3) Sector Cooperativo

4) Unidades Economicas Populares
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Desde el lero de Enero del 2013 aproximadamente, la
Superintendencia de Economia Popular y Solidarizerde controlar y
supervisar a todas las cooperativas del pais, quelmente esta bajo
vigilancia de la Superintendencia de Bancos y deistrio de Inclusion

Econdmica y Social.

Para facilitar este trabajo se firmo un convenidreerdas dos
superintendencias, el que permitira ejecutar lastcédn. “Hasta que

puedan operar por su cuenta”

Actualmente, la Superintendencia de Bancos supenas 39
cooperativas y una caja de ahorro. El control de estidades pasara a la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria pa cual se
facilitara el acceso a la tecnologia, el archigac, las normativas y toda
la informacion cooperativistas.En esa transicidmbign se incluirdn las
cooperativas controladas por el Ministerio de Isdn Econdmica y

Social.

El proceso incluye a todas las cooperativas, etioero y crédito,
de vivienda, de transportes y demas. Segun estalblé®y de Economia
Popular y Solidaria, se cuenta con un afo para Iesanp el
procedimiento, sin embargo se podria extender masaso de ser

necesario.
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La Superintendencia sera un organismo técnico, jeosdiccion
nacional, personalidad juridica de derecho publpaitimonio propio y
autonomia administrativa y financiera y jurisdieti@oactiva. Sus
atribuciones son ejercer el control de las actdégaecondémicas; velar
por la estabilidad y solidez de las empresas deogci@m popular y
solidaria; autorizar las actividades financieraslake Sector Financiero

Popular Solidario; e imponer sanciones.

La creacion de la Superintendencia de la EcononojgulBr y
Solidaria es parte de la nueva institucionalidadlipa, que reconoce al
sistema econdmico social y solidario (Articulo 288 la Constitucion)

como un actor importante de la economia nacional.

2.2.2 Micro Ambiente

Se denomina Micro ambiente porque sus factorestaafe
directamente a una empresa en particular, en aste la Cooperativa,
incluyen a proveedores, intermediarios, clientesnmetencia, barreras

de entrada y sustitutos.

2.2.2.1Clientes

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Alianza del Vallegn sus 42
afios que viene prestando sus servicios a la ddadiriiene como

principales clientes a personas naturales y/o igagdde los sectores
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donde se encuentran instaladas la matriz asi cambién cada una de

sus 9 sucursales.

2.2.2.1.1 Los clientes potenciales (personas naturales) de Ila
Cooperativa Alianza el Valle estan ubicados alredei@ los
sectores donde se encuentran nuestras agencias;
especificamente en los sectores de:

TABLA 2.4

UBICACION DE LA AGENCIA

Matriz (Chaupitena)

Amaguana

Sangolqui

Conocoto

Machachi

Guamani

Chillogallo

El Inca

La Coldén

Elaborado Por: Gabriela Titusunta

2.2.2.1.2 Entidades juridicas con las cuales mantenemos n@s/ee

crédito directo.

1) Casa de la Cultura Ecuatoriana.
2) Auto fénix.
3) Municipio de Mejia.

4) Cooperativa de Transportes Amaguafna
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2.2.2.2Proveedores

2.2.2.2.1 Proveedores de Recursos Financieros

> CORPORACION FINANCIERA NACIONAL

Cooperativa de Ahorro 'y

c'/,'” Crédito Alianza del Valle viene

RPN FRANCER MUY

trabajando desde hace cinco afios
con la Corporacion Financiera Nacional como barnegmer
piso realizando colocaciones de Microcréditos des8® 3000
hasta USD 20.000; los créditos que la cooperatteaga bajo
este concepto son Unicamente para actividades agsropel

negocio del solicitante.

El monto que la CFN otorga a la institucion es deDU
14°000.000 con una tasa del 6%; este fondeo pemnitegar a
los socios créditos con tasas de interés menores gue se

entregaria con fondos propios de la Cooperativa.
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» FINANCOOP

La institucion también recibe fondos de FINANCOR aja
flnanCOO Central Cooperativa; la cual es una institucion
cpenicnes® - financiera de segundo piso que tiene como
mision brindar productos y servicios financieropessalizados
para el sistema cooperativo de ahorro y créditgded; con el fin
de contribuir tanto al desarrollo como al fortal@ento de este
sector. Actia como un mecanismo de estabilizacgdia tiquidez
del sistema, reciclando los recursos liquidos detos bajo una
vision de mitigacion de riesgos. Los recursos guénstitucion
otorga a la banca de primer piso como el caso muesin

destinados para las micro finanzas; como un metanide

generacion de empleo y reduccién de la pobreza.

El monto que la institucién recibe es de 1°600.00ares a

una tasa del 8.5%

» PROGRAMA DE FINANZAS POPULARES

El gobierno Nacional a través del Programa Naciasl
Finanzas Populares, busca potenciar las
r Programa Nacional de
Emprondimiantoy o .

) Sy, actividades y capacidades
emprendedoras de la poblacion, apoyando técnicement
financieramente a las Instituciones micro finaraser y
fomentando la cooperacion y el desarrollo de nuegvosejores

servicios financieros.
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La institucion recibe del Programa de Finanzas Rogsi la

geografica del domicilio del solicitante.

suma de 7°000.000 ddlares a una tasa del 7.5%s é&stolos
seran destinados a los microempresarios con tasteygnciales
menores a las promedio del mercado que a la veniteer el
impulso financiero para el desempefio de cada uncsuge

negocios. Las tasas que se ofertan seran de acuéaddicacion

Las tasas nominales a las que se entregan elaseohit

TABLA 2.5

Tasas nominales PNFPEES

Descripcion

Tipo A

Tipo B

Tipo C

Operaciones de crédito, cu
monto por operacion y salc
adeudado a la institucic
financiera sea superior a US
600 hasta USD 8.50
otorgadas a microempresar
que registren un nivel ¢
ventas anuales inferiores
USD 100.000.

18.5

16.75

14.75

Fuente: Departamento De Crédito y Cobranzas

Elaborado por: Gabriela Titusunta
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2.2.2.2.2 Proveedores de Recursos Tecnoldgicos.

TABLA 2.6

PROVEEDOR SERVICIO CONTRATADO
TELCONET Enlaces Telconet
TELCONET Bancos
HIGTELECOM Equipos
SINETCOMP Proveedor de servidores y mantenimiento
CABLESS Y Monitoreo enlaces , secundarios
WIRELESS
BANRED Monitoreo aplicativos Banred

LA THECNICAL

Técnico Impresoras

MEGAFRIO Sistemas a condicionado

ING.ALBUJA Ingenieria Eléctrica

UNIPLEX Asesor en BDD syabe y sistema
replicacion

UNIPLEX Soporte Lotus Domino

UNIPLEX Soporte lotus workflow

TE UNO Sistema de telefonia Ip

INTERGRUPO Licenciamiento Microsoft

SISJAT Proveedor de equipos de computacién

FIRMESA Proveedor de Ups

CELCO Proveedor de Ups

DIEVOL Cajeros Dievol
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MACOSA/COBISCORP| Software Financiero

ASISTECOOPER Mantenimiento Aplicativo
TECNASA Cajeros NCR
ASISTECOOPER Asistencia en el sistema COBIS

Fuente: UTIC'S
Elaborado por: Gabriela Titusunta

2.2.2.3Competencia

Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valiene como
competencia de acuerdo a su zona de influencia adaperativas

reguladas y no reguladas.

El Ecuador cuenta con cincuenta Cooperativas Regslpor la
Superintendencia de Bancos y Seguros, mimas quetia el 1 de
enero de 2013 pasar a ser reguladas la Superini@adie Economia
Popular y Solidaria asi mismo se tiene 197 Coopasaho Reguladas
que a partir de la fecha mencionada anteriormearésngeguladas por

la entidad arriba citada. (ANEXO 1)

De las Cooperativas Reguladas y No Reguladasraipal

competencia para la Cooperativa Alianza del Valengnciona

seguidamente:
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TABLA 2.7

NO

NOMBRE DE LA COOPERATIVA

REGULADA

NO REGULADA

JUAN DE SALINAS

POLICIA NACIONAL LTDA

GENERAL RUMINAHUI

MAQUITA CUSHUNCHIC

TEXTIL 14 DE MARZO

COOPERATIVA LUZ DEL VALLE

COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO SAN PEDRO DE
TABOADA LTDA

COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO SAN FRANCISCO LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO PABLO MUNOZ VEGA
LTDA.

10

COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO OSCUS LTDA.

11

COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO EL SAGRARIO LTDA.

12

COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO COTOCOLLAO Ltda.

13

COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITOPROGRESQ.TDA.

14

COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITOCAMARA DE
COMERCIO DEAMBATO

15

COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITOCACPECOLTDA

16

COOPERATIVA DE AHORRO Y
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CREDITOANDALUCIA LTDA.

17 | COOPERATIVA DE AHORRO Y X
CREDITO29 DE OCTUBRELTDA.
18 | COOPERATIVA DE AHORRO Y X

CREDITO23 DE JULIOLTDA.

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Gabriela Titusunta

Andlisis: La competencia ha sido uno de los maypreblemas de la
Cooperativa, la mayoria de los socios acostumbranrealizar
comparaciones entre instituciones financieras dagprpiso que brinda
iguales o similares servicios; muchas de las ugthes donde acuden los
socios no son reguladas generando un alto riesda seguridad de sus
ahorros, asi mismo ofrecen encajes y garantiagparentan ser una gran
oportunidad para acceder a créditos sin embargestte los clientes no

toman en cuenta los altos intereses que terminaselzndo.

2.3 Analisis Interno

El ambiente interno esta representado por los restimternos de
las instituciones y que se encuentran bajo el abntte la
administracion, dentro de este ambiente incluye dasividades

operativas, financieras y de personal.
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2.3.1 Capacidad Administrativa y de Talento Humano.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valleenta con

ciento diecisiete empleados divididos en las &&psentes:

TABLA 2.8
AREA NOMBRE DEL CARGO NUMERO DE
EMPLEADOS

Oficial de crédito 33
Analista de cartera 3
CREDITOS Jefe de crédito y cobranzas 1
ASESORIA LEGAL | Asesor Legal 1
Asistente Legal 2
) Auditor Interno 1

AUDITORIA
Asistente de Auditoria 2
Notificador 3
COBRANZAS Operador de Call Center 1
Contador general 1
CONTABILIDAD Asistente contable 3
Jefe de Gestion de Calidad 1
PROCESOS Oficial de procesos 3
Jefe financiero 1

FINANZAS
Gerente general 1
GERENCIA Asistente de gerencia 2
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MENSAJERIA Mensajero

PROVEDURIA Auxiliar de Servicios

Jefe de informatica y tecnolog

) Analista programador
INFORMATICA Y

TECNOLOGIA Analista de produccién

Administrador de TI

MARKETING Jefe de Marketing
Jefe de Negocios
NEGOCIOS
Ejecutivo de Negocios
COMERCIAL Jefe Comercial
Jefe de Recursos Humanos
RECURSOS Asistente de Recursc
HUMANOS Humanos
TESORERIA Asistente de Tesoreria

CUMPLIMIENTO Oficia de Cumplimiento

Jefe de Riesgos

RIESGOS
Analista de Riesgos
BALCON DE Asistente  de Balcon d
SERVICIOS Servicios
CAJAS Recibidor Pagador

JEFATURA DE Jefatura de Agencias
AGENCIAS

Fuente: Cooperativa Alianza del Valle (Dep. RRHH)
Elaborado por: Gabriela Titusunta
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2.3.2 Capacidad de Servicio

Cooperativa Alianza del Valle con el propdsito dimdar un

mejor servicio a sus asociados brinda los siguseseevicios:

2.3.2.1Pago Impuesto Predial

Pague su impuesto predial, con la rapidez, seglrigla

servicio que solamente su Cooperativa Amiga le @uleshdar.

Lo Unico que necesita es acercarse al area de dajas
Alianza del Valle, indicar su niumero de predio opeago del
impuesto predial del afio anterior, con gusto lacar@mos el

valor que tiene que pagar y receptaremos su.pago

2.2.2.2. Acreditaciones IESS

En caso de que usted sea una persona jubiladae poadir
a cualquiera de nuestras agencias para cobrarrssuaiglad, con

total tranquilidad y comodidad.

Sélo necesita registrar el nimero de su cuentdhdecs en
el IESS y automaticamente recibirda mensualmentsusitdo con

un servicio amable y cordial.

Si usted solicité en el IESS un préstamo hipotecari
quirografario puede solicitar para que lo depos#ierisu cuenta de

ahorros en Alianza del Valle.
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2.2.2.3So0at

Usted puede adquirir el Seguro Obligatorio de Aectds de
Transito en las agencias de Alianza del Valle, gnaéks de
cumplir con su obligacion de adquirir por dispasiceste seguro,
podra tener la tranquilidad que en caso de sufriraccidente
todos los gastos relacionados con salud seranrtadji@demas
en caso de fallecimiento o incapacidad este sqgomrciona un

monto de ayuda a los perjudicados.

2.2.2 4Transferencias Interbancarias

A través del Banco Central del Ecuador, Usted puedkzar
transferencias de su dinero de cualquier instituitanciera a su

cuenta de ahorros en Su Cooperativa Amiga.

De igual forma si Usted desea realizar una transacesde
Alianza del Valle a otra cuenta en otra Instituciéinanciera,
Usted podr& hacerlo al acercarse a Balcon de sewcsolicitar

el servicio.

De esta forma tendré la tranquilidad de que lastacion se

realiza con total seguridad y de manera rapida.

2.2.2.5Western Union

A través de Western Union, brindamos seguridadpidea,

en los envios de dinero nacionales e internaciepnat#o necesita

45



presentar la copia de su cédula de identidad cadarda, en el

area de servicio al cliente.

2.2.2.6Sistema de Remesas Creer Ecuador

¢, Como acceder a éste servicio?

Quien envia el dinero:

» En Espaiia debe dirigirse a la Caixa Azul o de Banee

» En Estados Unidos puede acercarse a todo estal#ato
que cuente con el servicio del sistema Vigo Mone
Transfer.

» Y en cualquier lugar del mundo puede realizar sw$os a

través del Sistema Ria

En los tres casos quien envia el dinero deberéitsolgque se
dirja el dinero a la Cooperativa Alianza del Valn el
respectivo nombre del beneficiario (sin necesidadgde tenga

una cuenta de ahorros en la Institugion

Quien recibe el dinero y se encuentra en Ecuador:

» Debe acercarse a la Cooperativa Alianza del Valieat original
de su cédula de identidad al area de cajas yratiralinero; o
para mayor facilidad abra una cuenta de ahorras girsero se

acreditara de inmediato con cero costos.
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2.2.2.7Seguro Amigo

2.2.2.8

Doble indemnizacién por muerte accidental

En caso de accidente cubrimos un monto doble d=vinzacion

a sus beneficiarios.

Incapacidad total y permanente.

Por su bienestar y el de su familia, en caso queesu
incapacidad total y permanente cubriremos el vekdrseguro

contratado.

Sepelio

En esos momentos de dolor su familia recibira spaklo de

nuestro seguro para afrontar la situacion.

Gastos médicos

Nadie esta libre de peligro, por ésta razon sursegmigo le
ayuda a cubrir los gastos médicos en los que ia@or causa de

accidente.

Bono de Desarrollo Humano

Alianza del Valle cuenta con la autorizacion dehidiierio
de Bienestar Social y del Banco Central para ofreteervicio
de pago del Bono de Desarrollo Humamste es un servicio
adicional que Su Cooperativa amiga tiene a disfipside la

comunidad.
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So6lo necesita:

1) Estar registrado en la base de datos enviado por el
Ministerio de Bienestar.

2) Presentar su cédula de ciudadania.

3) Acercarse a la agencia mas cercana de Su Cooperativ
Amiga.

2.2.2.9 Cpyline
Software para cobro de pensiones en Linea.

Si Usted tiene una empresa o institucion educatjua
recepta pagos como: matriculas, cuotas o pensamakyun tipo
y desea tener un control detallado de las aportasiale sus
socios, empleados o0 alumnos. Le invitamos a sde phr éste

sistema que le permite:

» Optimizar la recaudacion de pensiones educativasotas
de una manera segura, ya que la Cooperativa hace la

recaudacion por Usted.

» Puede tener un mayor control y servicio con vatpegado,

a través de reportes de las transacciones redizdda

manera automatica.
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2.2.2.10MEGARED Ventanillas Extendidas

La Cooperativa Alianza del Valle, pertenece al ®Grup
Megared, que es una alianza de Cooperativas astdevéa cual
los socios sin ningun costo adicional pueden raaldepdsitos,
retiros, pago de cuotas de crédito y transacciendss agencias
de las Instituciones aliadas y en sus cajeros attons, como si
lo hicieran en nuestra Institucion. Pertenecenrab@ Megared,

las siguientes Cooperativas:

» Alianza del Valle.
» El Sagrario
» Pablo Mufioz Vega

» Tulcan.

Mediante el Grupo Megared se ha ampliado la cotzeda
Alianza del Valle en las siguientes provincias hgk: Pichincha,
Tungurahua, Cotopaxi, Imbabura, Bolivar, Chimboyra2archi.

Los Rios y Guayas

2.3 Andlisis FODA
2.3.1Fortalezas
v' Talento humano con experticia en el area crediticia
v' La cooperativa cuenta con un alto nivel de apoydaso
otorgando microcréditos para el repunte de los gfom

comerciantes.
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2.3.2

La cooperativa cuenta con una excelente infradstiaic
fisica y tecnoldgica para la atencion de sus sadientes.

La cooperativa cuenta con alianzas estratégicags par
satisfacer las necesidades de los clientes.

La cooperativa cuenta con horarios extendidos para
atencion al cliente.

La cooperativa maneja productos de alta tecnologia.

Oportunidades

Diversificacion de los productos crediticios paggreentos
mas especificos que oferta la Cooperativa.

Se cuenta con sistema operativo de alta calidatemrdia y
eficacia.

Plazos y tasas de interés mas conveniente que otras
instituciones del sistema financiero (BANCOS)

Gran acogida en el mercado por la trayectoria de la
Cooperativa (43 afnos).

Cooperativa regulada por la Superintendencia dedag
Seguros.

Cooperativa pasara a formar parte de la Superiatenal de

Economia Popular y Solidaria.
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2.3.3 Debilidades

Demora excesiva en la revision de las solicitugesrddito.
No cuenta con un cuerpo colegiado para la aprobataé
las solicitudes de crédito.

Alta rotacion de oficiales de crédito; mismo quepnieden
hacer un seguimiento adecuado de su cartera.

No existe un manual de recuperacion de cartera.

Falta de control en el sistema informatico.

Metas de colocacion mensual excesivamente. altas

2.3.4 Amenazas

v

v

Alta competencia de cooperativas no reguladas.

Entidad financieras reguladas cuenta con alta tegia

La cooperativa no cuenta con una buena cobertura
geografica; para atender la demanda de clientes.

La cooperativa tienen wuna alta dependencia de
financiamiento externo.

Exceso de competencia informal, mismas que pagas ta
pasivas muy altas.

No existe una regulaciéon de las Tasas Pasivas.
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2.4 Matriz FODA

TABLA 2.9 MATRIZ FODA

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Talento humano con expertic

en el area crediticia.

Diversificacion de los producta
crediticios para segmentos m

especificos que oferta la Coac.

La cooperativa cuenta con
alto nivel de apoyo soci:
otorgando microcréditos para
de los

repunte pequeni

comerciantes.

Se cuenta con sistema operat
de alta calidad, eficiencia

eficacia.

La cooperativa cuenta con u
excelente infraestructura fisic
y tecnoldgica para la atencic

de sus socios clientes.

Plazos y tasas de interés mas

conveniente que

instituciones del sistem

financiero (BANCOS)

La cooperativa cuenta cc

alianzas  estratégicas

pe
satisfacer las necesidades de

clientes.

Gran acogida en el mercado [
la trayectoria de la Cooperati

(43 afios).
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La cooperativa cuenta cc

Cooperativa regulada por

horarios  extendidos  pal Superintendencia de Bancos
atencion al cliente. Seguros.
La cooperativa manej Nueva Constitucion fortalece

productos de alta tecnologia.

economia popular y solidaria

DEBILIDADES

AMENAZAS

Demora excesiva en la revisic

de las solicitudes de crédito.

Alta competencia de

cooperativas no reguladas

No cuenta con un cuerg
colegiado para la aprobacion

las solicitudes de crédito.

Entidad financieras reguladas

cuenta con alta tecnologia

Alta rotacion de oficiales d
crédito; mismo que no puedé
hacer un seguimiento adecua

de su cartera.

La cooperativa no cuenta con
una buena cobertura geografice
para atender la demanda de

clientes.

No existe un manual d

recuperacion de cartera.

La cooperativa tiene una alta
dependencia de financiamiento

externo.

Falta de control en el sistema

informatico.

Exceso de competencia
informal, mismas que pagan

tasas pasivas muy altas.

Metas de colocacidbn mensu

excesivamente altas.

No existe una regulacion de la

Tasas Pasivas.

53

la

a

Lt



CAPITULO IlI

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.1 Definicién de Mision:

La mision es el motivo, propdsito, fin o razén dede la

existencia de una empresa u organizacion porqueedef

1) Lo que pretende cumplir en su entorno o sistemelsec el que
actua.

2) Lo que pretende hacer.

3) El para quién lo va a hacer; y es influenciada esmentos
concretos por algunos elementos como: la historea la
organizacion, las preferencias de la gerencia y® lds
propietarios, los factores externos o del entolos, recursos

disponibles, y sus capacidades distintivas.

De la definicién citada anteriormente se preseataiguiente mision

para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianzbh\dsle.-

3.1.1 MISION

“Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito que adrea

nuestros socios y clientes productos y servicianfiieros de calidad,
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dentro de un marco de eficacia, eficiencia y hursai, respaldados
en el compromiso de trabajo continuo de nuestrental humano,
contribuyendo asi a mejorar la calidad de vida gateollo econdmico

de la Comunidad”

3.2 Definicién de Vision:

Es una exposicion clara que indica hacia donde iggedla
empresa a largo plazo y en qué se debera convertigndo en cuenta
el impacto de las nuevas tecnologias, de las rzmies y expectativas
cambiantes de los clientes, de la aparicion de asueendiciones del

mercado, entre otros.

De la definicién citada anteriormente se pr&sda siguiente

vision para la Cooperativa de Ahorro y CréditieAra del Valle.

3.2.1 VISION
“Mantenernos como una Institucion financiera sélidg
competitiva a nivel regional que genera permanemaler para socios,

clientes, talento humano y comunidad”

3.3 PRINCIPIOS

DEFINICION: Los principios son el conjunto de valsr

creencias, normas, que orientan y regulan la ve&adrganizacion.
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Son el soporte de la vision, la mision, la estiatgglos objetivos
estratégicos. Estos principios se manifiestan yaen realidad en
nuestra cultura, en nuestra forma de ser, pensangucirnos. Los
principios con los cuales se maneja la Cooperati#saAhorro y

Crédito Alianza del Valle se mencionan seguidament

3.3.1. Responsabilidad Social Corporativa.

Alianza del Valle, concibe la Responsabilidad Socia
Corporativa como el compromiso de combinar el éa@onémico
de la Cooperativa con el desarrollo sosteniblegue supone
tomar decisiones basadas no so6lo en criterios dieeos Sino

también en las consecuencias sociales de sus ascion

3.3.2 Gobierno Corporativo.

Alianza del Valle, esta comprometida con dfectiva
aplicacion de los mas altos estandares de gobeempmrativo con
objeto de contar con la confianza de Asambleista®ciados,
Clientes, Proveedores, Entes de Control, garam@ana
transparencia, independencia y buen gobierno Gedgerativa en
la gestion Institucional, salvaguardando los irdese de los

asociados.
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3.3.3 Constancia en el proposito de mejorar el sdoio al

socio/cliente.

Establecer como propésito fundamental lastaortia dirigida
al mejoramiento del servicio, de manera que nuesioio/cliente
se mantenga satisfecho y con la conviccion quensditlicion
trabaja por él. De esta forma nuestros productesryicios seran
competitivos en el mercado y lograran obtener laltdd y

preferencia del mismo.

3.3.4 Trabajo en equipo.

Formaremos equipos de trabajo donde la gmesea una
caracteristica principal que se fortalecera en eadan realizada con el
fin de mejorar nuestros productos y servicios, eoados en un
ambiente de responsabilidad y armonia, lograndarasir equipos de

trabajo efectivos con sentido de pertenencia.

3.3.5 Potencializar el desarrollo de sus colaborarks.

Alianza del Valle ofrece a sus empleados un enttaboral retador
y atractivo, poniendo especial énfasis en la forémagy el desarrollo

profesional, asi como en el fomento de la igualdaddiversidad, la
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flexibilidad y la conciliacion de la vida laboralfgmiliar promoviendo
un entorno seguro y saludable que facilita la caoaomn y convivencia

del equipo humano.

3.4 VALORES

DEFINICION: Los valores de la empresa son los psganas
importantes de cualquier organizacion. Con elloseatidad se define
asi misma, porque los valores de una organizauanos valores de
sus miembros, y especialmente los de sus dirigente

Los valores que rige a la Cooperativa de Ahorragd@o Alianza

del Valle se mencionan seguidamente:

3.4.1. Equidad

A través de un ambiente de justicia y transparenmasa el
otorgamiento de productos y servicios a nuestrosiosftlientes,

proveedores, entes de control y talento humano.

3.4.2. Honestidad

Con los asociados, recursos financieros, documegt@ssean de la
Cooperativa, éstos seran utilizados con absolutitueé e integridad
organizacional. Trabajamos con transparencia \a éigdando siempre

el bienestar de nuestros socios e Institucion.
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3.4.3. Responsabilidad

Para asumir nuestras acciones, estando siempparades a
esclarecer e informar sobre las actividades ejdastade manera que el
socio/cliente incremente su confianza en la capactt®l personal y de la

Cooperativa como Institucidn solida y transparente.

3.4.4 Disciplina

Cumpliendo a cabalidad normas, politicas y proceitos que

constituyen los pilares del accionar de la Coopexat

3.4.5. Solidaridad
Hacia nuestros socios/clientes y la comunidad ecdaai,

basandonos en nuestros principios de ayuda mutua.

3.5 Estructura Organica Propuesta

DEFINICION: Disposicion sistematica de los orgampse integran

una institucion, conforme a criterios de jerarqyiaespecializacion,

ordenados y codificados de tal forma que sea |gogibualizar los niveles

jerarquicos y sus relaciones de dependencia.
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3.5.1 Organico Estructural Propuesto para la CadperAlianza del Valle

GERENCIA GENERAL

CONSEJO DE
VIGILANCIA

CONSEJO DE
VIGILANCIA
Comité de . . Comité de
Administraciéon de CS;":;:[:::'O UmdﬂR(? Integral de Calificacion de
Riesgos v esgos Activos de Riesgos
GERENCIA
GENERAL
AUDITORIA
‘‘‘‘ INTERNA
ASESORA
LEGAL ———
INFORMATICA Y RECURSOS GESTION DE
NEGOCIOS FINANZAS TECNOLOGIA HUMANOS CALIDAD
AGENCIAS

FUEN | E: Cooperativa Alilanza del Valle (Dep. RRHH)

ELABORADO POR: Gabriela Titusunta




3.5.2 Descripcién de Procesos del Area de CréditoGobranzas de la

Cooperativa Alianza del Valle.

DESCRIPCION DE PROCESOS

NEGOCIOS

1) CREDITO Y COBRANZAS
» Asesoria de Crédito.
* Andlisis de Riesgo de Crédito.
* Andlisis de Cartera.
» Operador de Call Center.

* Notificacion pre — judicial.

2) MARKETING
» Atencion al cliente.
* Promocion de Productos y Servicios.
e Publicidad y propaganda.

* Negociacion para futuras captaciones
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3.5.2.1 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DE LAS AREAS QUE

CONFORMAN LA UNIDAD DE CREDITO Y COBRANZAS

1) JEFE DE NEGOCIOS
DESCRIPCION DEL AREA

Analizar el entorno socio econémico, informaciétivacy pasiva
de la Cooperativa, para establecer estrategias egecio que le
permitan a la Cooperativa incursionar en nuevosaa®s y/u ofertar

nuevos productos.
ACTIVIDADES DEL AREA

1) Planificar, desarrollar, coordinar y controlar Ipsanes y
programas de accién para cumplir el plan operatelcrea.

2) Buscar oportunidades de negocios tanto para loduptos
activos como pasivos, buscando incrementar la taledel
mercado.

3) Establecer y controlar las metas de captacionesestion
comercial de recursos financieros para las oficopesativas.

4) Planificar, desarrollar, implementar y controlarrvggos
financieros de la Cooperativa.

5) Realizar informes del &rea y entregar a Gerencrefaé
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6) Revisar y autorizar el reporte de comisiones parpago a
ejecutivos de negocios.

7) Revisar y autorizar el reporte de comisiones péarpago a
ejecutivos de negocios.

8) Administracion de reclamos, requerimientos y cad@asula

través de canales virtuales de la cooperativa.

2) JEFE DE CREDITO Y COBRANZAS

DESCRIPCION DEL AREA

Administrar la cartera de créditos en base a ldftiqgas y

procedimientos establecidos y analizar la inforid@adairediticia para

proponer nuevas estrategias de colocacion. Gestianacuperacion

de cartera en mora y mantener el indicador de ndaddentro del

referencial.

ACTIVIDADES DEL AREA

1) Integrar los Comités de Crédito y Calificacion detivos de

Riesgo.

2) Elaborar y custodiar las actas de los Comités éditx.
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3) Validar las estructuras de la Central de Riesgfuecion de la
normativa.

4) Asignar metas de colocacion y recuperacion de rearte
mensuales a las oficinas operativas de acuerdeslipuesto y
gestionar el cumplimiento de las mismas.

5) Analizar la informacion crediticia para verificar| e
cumplimiento de politicas y procedimientos, asi cgroponer
nuevas estrategias que permitan mejorar la admaoiSh de la
cartera de créditos.

6) Preparar el informe para castigar los créditos aeer@o a la
politica establecida.

7) Negociar con socios pagos de crédito en mora.

8) Proponer politicas y estrategias de recuperaciota dmartera
improductiva.

9) Negociar y gestionar compromisos de pago para la
recuperacion de los créditos en mora.

10)Realizar el seguimiento mensual de créeditos cakiga
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3) ANALISTA DE RIESGO DE CREDITO

DESCRIPCION DEL AREA

Serda parte del proceso de andlisis y revision dezianabilidad de
la informacion crediticia de la cartera, de acueadtas politicas y

procedimientos vigentes en la Cooperativa.

ACTIVIDADES DEL AREA

1) Analizar la razonabilidad de la informacion cregdien base al
work flow de crédito de todas las oficinas opeiv

2) Remitir las observaciones presentadas a los usupd@ que
sean regularizadas de acuerdo al Manual de Paslitica
Procedimientos de Créditos.

3) Revisar el score de crédito, informacion presengdbalances
de situacion financiera ingresada en el score b@anca
correlacionarla con la informacién documental pnésga por
los socios

4) Verificar el correcto ingreso de la informacion @nsistema
score bancario.

5) Presentar informes de la gestion realizada de douer

requerimientos de la Jefatura inmediata.
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4) ANALISTA DE CARTERA

DESCRIPCION DEL AREA

Monitorear las operaciones de crédito colocada wmoursos
externos, gestionar el pago de seguro de desgravgnasistir a la
Jefatura de Crédito y Cobranzas en las tareas eamoadas.

Monitorear la gestion de cobranzas.

ACTIVIDADES DEL AREA

1) Dar soporte en el Comité de Crédito de las Oficldpsrativas.

2) Suministrar la informacion sobre Seguro de desgnavade
los socios de la Cooperativa a la Jefatura Fineacyedar
seguimiento a reembolso

3) Elaborar el detalle de saldos de créditos vigeptesviar a la
aseguradora cada fin de mes

4) Consolidar el detalle de pagarés enviados a lagulcisnes
crediticias externas y monitorear los créditos gados con
recursos externos.

5) Ingresar y cuadrar obligaciones financieras poocadion de
cartera con recursos externos.

6) Distribuir la cartera heredada a los oficiales d&lito previo
analisis de los parametros establecidos y aprobabéd Jefe

inmediato.
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5) OFICIAL DE CREDITO

DESCRIPCION DEL AREA

Colocar créditos y gestionar su recuperacion, aptio las

politicas y procedimientos establecidos por laitinsn

ACTIVIDADES DEL AREA

1) Cumplir las metas de colocacion y recuperacion d&litos,
respetando las politicas y procedimientos estatbsci

2) Aplicar los procesos de colocacion y recuperaciércrédito, asi
como las politicas y procedimientos.

3) Ingresar y actualizar la informacion de los so@p<l sistema de
acuerdo a las politicas y procedimientos estabdscid

4) Ingresar la informacién crediticia en el sistemaispconforme a
politicas y procedimientos establecidos.

5) Asesorar al socio en productos y servicios que darida
Cooperativa

6) Realizar cancelaciones de créditos y débitos patasu de
préstamos de socios.

7) Gestionar la recuperacion de créditos de acuerdm politica

establecida.
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6) OPERADOR DE CALL CENTER

DESCRIPCION DEL AREA

Recuperacion telefénica de cartera en mora.

ACTIVIDADES DEL AREA

1) Gestionar la recuperacion telefonica de -cartera nesra
asignada en funcién de las politicas y procedirogrigentes.

2) Revisar e ingresar los compromisos de pago enogrgama
Sisma.

3) Entregar a los Notificadores el listado de cartiraréditos en
mora no recuperados via telefénica

4) Entregar al Jefe de Cobranzas el listado de chempge
mantienen saldos menores al valor establecido.

5) Informar al Jefe de Cobranzas la gestion realizada.

7) NOTIFICADOR

DESCRIPCION DEL AREA

Recuperacion de Cartera en mora
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ACTIVIDADES DEL AREA

1)

2)

3)

4)

Recuperar la cartera en mora de acuerdo a lasicpsliy
procedimientos vigentes.

Elaborar mensualmente el reporte de recuperaciGrreatbtos
en mora.

Informar al Jefe de Crédito y Cobranzas la geseatizada.

Cumplir con los procesos que involucran al areeateanzas.
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3.5.3 Organico Posicional Propuesto para el Area déegocios en la Cooperativa Alianza del Valle.

En el siguiente cuadro se muestra el personaleexistl personal que se requiere para el correcidnamiento del area

de crédito y cobranzas.

UNIDAD DE CREDITO Y COBRANZAS PERSONAL
ITEM NOMBRE DEL CARGO EXISTENTE | REQUIERE
1 Jefe de Negocios 1 1
2 Jefe de Crédito y Cobranzas 1 1
3 Analistas de Riesgos de Crédito 2 3
4 Analista de Cartera 1 1
5 Oficiales de Crédito 4 3
6 Operador de Calle Center 1 2
7 Notificador 1 2
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COMENTARIO:

El cuadro mostrado anteriormente presenta un rasude la
cantidad de personal existente en el Area de @rédiCobranzas asi
como también del personal que se requeriria pagaefjtuncionamiento
de dicha area sea mas eficiente y eficaz en lagaule sus productos y
servicios; la propuesta de incremento de persenslistenta mas adelante
con el levantamiento de procesos y la deteccidnlode problemas
existentes.

Es importante mencionar que por la magnitud denktitucion
Financiera existe Unicamente un Jefe de Negocias Jefe de crédito y
Cobranzas quienes son los encargados encargadosowi¢orear las

actividades del area a su cargo.

3.6 OBJETIVOS

3.6.1 Objetivos Corporativos.
» Contar con un sistema de gestion por procesos @porte
tecnoldgico que potencialice la productividad, ieficia y garanticen
la entrega oportuna de productos y servicios paagaeiado, cliente

interno, proveedores y entes de Control.
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» Potencializar la cultura organizacional basadaaegelstion integral

de riesgos.

» Optimizar el sistema de comunicacién organizacioimérno y

externo de la Cooperativa.

» Generar una ventaja competitiva basada en la ingslanion de la
cultura de servicio al asociado, con valor agregadesponsabilidad

social.

> Fortalecer la capitalizacion del patrimonio técnitmla Cooperativa

e incrementar las fuentes de fondeo externo.

» Mejorar el sistema de generacién de informacidanfanera para la

adecuada toma de decisiones.

> Fortalecer la infraestructura tecnoldgica con eguignto en

hardware vy software, alineados a buenas practoas estandares

internacionales.

> Lograr eficiencia y eficacia operativa desarrollandn sistema

dinamico de mejoramiento continuo de procesos.
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» Estandarizacién de procesos organizacionales pejaan la calidad

de servicio al asociado.

3.7 POLITICAS

» Desatrrollo integral del asociado.

» Fomento de la economia solidaria.

» ldentificacién y apoyo constante a nuevos sectemegresariales bajo
el producto de crédito Micro finanzas Populares.

» Desarrollo permanente de productos competitivosatidad acordes a
las necesidades del socio.

» Transparencia en la informacion de actividades ragssdas por la
Cooperativa.

» De manera general, la Cooperativa concedera préstgrevio el
estudio y dictamen del Comité de Crédito, en caracon a los

siguientes criterios:

» Garantias
» Capacidad de pago
» Respaldo Patrimonial

* Voluntad de pago (Caracter)
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3.8 ESTRATEGIAS

Las estrategias que se mencionan seguidamentecestadas al
Area de Finanzas en la que esta inmersa el ér€aédiito y

Cobranzas.

» Adecuada estructura financiera.

» Buen nivel de activos productivos lo que garantézgeneracion de
ingresos para cubrir pasivos con costo.

Buena capacidad de generacién de utilidades.

Manejo adecuado de liquidez.

Adecuado nivel de cobertura de los activos improdos.

YV V VvV VY

Establecer un sistema de costeo que permita detarel costo real

de las actividades de la institucion.

» Implementar mecanismos para que la Institucion ciegen la bolsa
de valores adquiriendo titulos valores que permitemtener una
mayor rentabilidad.

» Mejorar el posicionamiento y nivel de uso en el cado de
cobertura.

» Se cuenta con politicas gubernamentales mismasajgogan a la
microempresa esto permite el crecimiento en cadeaéditos.

» Cambio en politicas de gubernamentales que brindagores

alternativas de fondeo a la Cooperativa.
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Mayor acceso a lineas de crédito del sector pulalidestinarse al
segmento micro empresarial.

Inscribir a la Cooperativa como emisor genéricceeMercado de
Valores y del titulo valor (Certificado de Depojito

La inestabilidad politica e incremento en el nidel desempleo
afectan directamente al indice de morosidad deskgtucion.
Intervencion del Estado para la fijacion de tasasnterés evitando

que estas sean determinadas por el mercado.
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3.9 MAPA ESTRATEGICO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ALIANZA DEL VALLE

VISION
PRINCIPIOS
“Mantenernos como una
« Responsabilidad Social Institucion financiera
Corporativa. sélida y competitiva a
«  Gobierno Corporativo. nivel regional que genera
e Constancia en el propésito perrnaner_1te valor para
de mejorar el servicio al Definir y socios, clientes, talento
socio/cliente. fortalecer la humano y comunidad”
. . . estructura
Trabajq e_n equipo. Mej.or.ar el . organizacio
e Potencializar el desarrollo Mayor posicionamiento pg|.
de sus colaboradores. acceso a
lineas de
crédito
Adecuada
estructura
financiera.
MISION
/ , \ VALORES
Somos una Cooperativa de Ahorfo POLITICAS
Crédito que ofrece a nuestrds . : e Equidad
y . q . » Desarrollo integral del asociado. q )
socios y clientes productos ¢ Honestidad
servicios financieros de calidad, + Fomento de la economia solidaria. «  Responsabilidad
dentro de un marco de eficacig, + Identificacién y apoyo constante a nuevos sectores « Disciplina
eficiencia humanismo _ o idari
y ) empresariales Solidaridad
respaldados en el compromiso ¢le
trabajo continuo de nuestro talenfo  Transparencia en la informacion 7
humano, contribuyendo asi |a \ j
mejorar la calidad de vida
desarrollo econémico de Ia
Comiinidad
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A continuacion se presenta el mapa estratégicpgapectivas para

lograr los objetivos propuestos:

Adecuada estructura

<
o
o
>
g Capacidad de Crecimiento Financiero
Z generacion de
i f
\ Excelente indicador de
[ Solvencia Patrimonial ] Fortalecer la liquidez
capitalizacién del
[ Mejorar la fidelidad del ]
/ ‘ \
Mejorar el . Generar ventajas
Planes de Fidelizacién
: t
b /V V\
[
C Calidad de Calidad de Velocidad
Producto Servicio de
[ Alineamiento de ]
c Lo Generacién de Procesos Alinear procesos
z Optimizar Procesos .
& Estandarizados con la Metodologia
|_

=7 X t N /N

. ) Gestion
Estandariz Implementacié Falta de ) Desarrollo
i Mejora de Desarrollo de de Cultura
ar n de sistemas automatizacion -
Productivida de de Ri
de induccién de procesos € Riesgos

aplicaciones

Fortalecimiento del

/ Sistema de Talento \
Desarrollo de Mejorar el
Competencias clima Laboral
>otencializar la Gestidn . -
i Aplicar modelo de Formacion de Estructura
L nar comnetenciac ” i ani
evaluacién por equipos de Organica

FUENTE: Cooperativa Alianza del Valle (Dep. Prosso
ELABORADO POR: Gabriela Titusunta
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS PROCESOS DEL AREA DE CREDITOY

COBRANZAS

Cooperativa Alianza del Valle es una institucior g sus 44 afios
viene prestando servicios crediticios eficientedigaces a sus socios, al
cooperativa cuenta con un nicho de mercado muyadarmismo que
esta situado Unicamente en la cuidad de quito yahusiedores el
mercado al que presta sus servicios crediticios@ipamente se trata de
una estrato medio y bajo el enfoque que tienedpe@tiva es el apoyo a

los pequeiios emprendimientos de sus asociados.

Para dar a conocer sus multiples servicios, ewneque son los
créditos que ofrecemos la cooperativa cuenta codapartamento de
Marketing y Publicidad que hacen propuestas mwctiias a través de
radio, flayers, televisién esto ha hecho que lapéaativa se dé a conocer
en todo el pais no solo por sus excelentes plazasas si no por la

calidad de los servicios que brinda.

Una vez que el cliente potencial recibe la inforidlagor cualquiera
de los medios mencionados anteriormente la respussinmediata el

posible cliente se contacta con la institucion ga gor teléfono, a traves
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de la pagina web o personalmente con los oficidéesrédito que ese

encuentran en todas las agencias de nuestra @idstitu

Esto hace que el cliente reciba la informacion iticeal en lo que
respecta a plazos, tasas, montos, requisitos @esprgarantias entre
otros; una vez que el cliente presenta la soliaieidrédito con todos los
requisitos mencionados el oficial de crédito precadealizar la primera
revision, misma que consiste en revisar que lameatacion entregada
por el socio este acorde a los requerimientos lesidbs en primera
instancia, una vez que la documentacion se eneuentorden el oficial
procede a realizar la segunda verificacion misneapnsiste en realizar
llamadas telefonicas para confirmar referenciasgeles y laborales. La
tercera verificacion es la que se realiza en cadwuale el oficial debe
desplazarse al domicilio del socio en el caso dditrs de consumo para
verificar su residencia asi como también su sitiagatrimonial en el
caso de los microcréditos la verificacion es dojdeque se visita el
domicilio asi como también se hace el levantamiaetgionegocio del

cliente.

Una vez obtenida la informacion en campo el ofidel crédito
procede a llenar los respectivos formularios, zealel analisis de
capacidad de pago respectivo en el caso de qukepteccuente con
respaldo patrimonial y buena capacidad de pagoéélito pasa para la
cuarta revision; es decir pasa donde el jefe dec@e el oficial mas
antiguo para que vuelva a verificar la informacmnoporcionada y se

suba digitalmente la informacién para que estarsegada por los
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analistas de cartera; esta primera revision gengitos de botella ya que
los entes que revisan dan prioridad a sus solestute crédito o en su
defecto no se encuentran en la institucion generatemora en el

otorgamiento final del crédito.

Una vez revisada esta documentacion se procedsraada mesa de
crédito para que los analistas vuelvan a real@do €l proceso anterior
(verificacion 1,2,3); en el caso de tener algumreen la solicitud o el
sistema COBIS por minimo que este sea la solicdadcrédito es
devuelva generando otro cuello de botella por @udat solicitud

corregida ingresa con un nuevo namero.

Si la solicitud esta correcta se aprueba, se peoetdlesembolso,
este es otro cuello de botella por cuanto si i @sa de las personas que
pasa los tramites el desembolso del crédito seveweotico por cuanto

se mantiene al socio por horas en la institucion.

En lo que refiere al &rea de cobranzas la insfitucuenta con una
persona en cargada del Call Center, misma quezaedmadas de
recordatorio a los clientes que se encuentran ea,madicionalmente la
institucion cuenta con tres notificadores mismos gstan encargados de
visitar a los clientes con mas de treinta dias deartievando los avisos

prejudiciales.

Es asi como el proceso de crédito se resume erigelerse

flujograma:
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4.1 FLUJOGRAMA DL PROCESO DE OTORGAMIENTO DE CFDITOS

INICIO

SITUACION
GEOGRAFICA DEL
LA COOP- QUITO

ESTRATO
ALTO
MERCADO | ESTRATO
POTENCIAL —> MEpIo
\ _| EsTRATO
si BAIO

PRENSA
PUBLICIDAD

@NO/ INTERESADO

Sl

v

ASISTE A LA
COAC, Y

JEFE DE AGENCIA / OFICIAL

SRS i DE CREmgo / OFICIAL DE
. ! R.
Solicita informacién de BoCumentadion_ CR. DITO ) -
créditos conforme? ¥ Comunica a socio la
regularizacién de la
¢ NO documentacién
JEFE DE AGENCIA / OFICIAL v
DE CREDITO / OFICIAL DE JEFE DE AGENCIA / OFICIAL
CREDITO JR. DE CREDITO / OFICIAL DE
- - CREDITO JR.
Entrega informacién - - -
crediticia Realiza confirmacién
de referencias

NO- garanti

poteca

Sl

JEFE DE AGENCIA / OFICIAL
DE CREDITO / OFICIAL DE
CREDITO JR.
Solicita avaluto de la
garantia

SOCIO/CLIENTE

Presenta
documentacién de
garantia

JEFE DE AGENCIA / OFICIAL
JEFE DE AGENCIA / OFICIAL

DE CREDITO / OFICIAL DE
CREDITO JR. DE CREDITO / OFICIAL DE
Recepta CREDITO JR.
documentacién de Revisa avaluio de
garantia garantia

JEFE DE AGENCIA / OFICIAL
DE CREDITO / OFICIAL DE
CREDITO JR.
Comunica a socio el
monto méximo a
otorgarse

3

ASESOR LEGAL

Revisa conformidad de
la garantia

JEFE DE AGENCIA / OFICIAL
DE CREDITO / OFICIAL DE
CREDITO JR. sl 0cio acept
a ?
Realiza verificacién de monto
ASESOR LEGAL datos en campo NS
Comunica al usuario
SOCIO/CLIENTE JEFE DE AGENCIA / OFICIAL
i DE CREDITO / OFICIAL DE
Entrega documentacion 4| EREDIORRY
JEFE DE AGENCIA / OFICIAL requerida para el -
DE CREDITO / OFICIAL DE crédito Elabora informe de
CREDITO JR. verificacion y actualiza
Comunica a socio v datos 75
documentos necesarios JEFE DEE AGENCIA / OFICIAL
i DE CREDITO / OFICIAL DE
para hipoteca CREDITO JR. JEFE DE AGENCIA / OFICIAL
- - DE CREDITO / OFICIAL DE
Revisa la conformidad CREDITO JR.
de documentacion Realiza Andlisis de
Capacidad de Pago
1 =&

Fuente: Departamentos — Crédito y Marketing
Elaborado Por: Gabriela Titusunta
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4.2 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS PARA EL OTORGAMIENTO DE

CREDITOS DE CONSUMO Y MICROCREDITO.

4.2.1 Asesoria de cliente

NORMAS

Manual de Politicas y Procedimiento

Crédito y Cobranzas

S

INSUMO

PROCESO

SALIDA

Necesidad
Crédito

de

1)

2)

3)

4)

5)

Socio/ cliente solicita informacién
requisitos referentes a los produc
de

Cooperativa.

credito que ofrece

Se orienta al socio/cliente sobre
tipo de crédito de acuerdo a
necesidad y la fuente de ingresos
Se pa
aperturar la cuenta (de ser el cas

comunica requisitos

el tipo de garantias, depos
minimo requerido, monto, plaz
tasa de interés, etc.

Se consulta al socio si prese
historial de crédito dentro y fuera
la institucion.

Ingresa datos en Simulador

Crédito, detalla los datc
presentados y los requisitos en
hoja Datos de Crédito, adjunta
solicitud de crédito correspondier]
y

socio/cliente.

entrega documentacion

Cliente potencia
listo para entreg:
de documentos

}S %)

TIEMPO

RECURSOS

COSTOS

10 minutos

Humano
Informaticos (Software)

$ 0.57
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Formulario Datos del Crédito
Solicitud de crédito

RESPONSABLE : Jefe de Agencia/Oficial de Crédito

4.2.2 Entregay revision de la documentacion gatle al socio/cliente

NORMAS

Manual de Politicas y Procedimienta

Crédito y Cobranzas.
Matriz de Productos Crediticios

S

INSUMO PROCESO SALIDA
1) Se recepta documentaci
solicitada al socio/ cliente @

Documentacion

de

receptada

crédito
par

analisis

2)

3)

4)

5)

6)

7)

acuerdo al Informativo de Crédito
Se revisa que todos los campos
la solicitud de crédito esté
llenados correctamente.

Se revisa la confiabilidad de
documentacion presentada.

Se

correspondientes de acuerdo

verifica las garantie
producto crediticio.
Se registra fecha de recepcion, s¢
y

correspondientes de la solicitud

frma en los campo
crédito.

Se revisa si la cuenta de ahorros
encuentra aperturada.
Documentacion no conforme, al |
cumplir con todos los requisitc
comunica a Socio que regularice

y la

documentacion presen

Documentacion

de crédito
depurada liste
para realizar

confirmaciones
basicas.
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nuevamente.

TIEMPO RECURSOS COSTOS
_ Humano
11 minutos Informaticos Software (Sistema $0.62
COBIS)
Suministros de Oficina
RESPONSABLE : Jefe de Agencia/Oficial de Crédito
4.2.3 Realizacion de confirmaciones de referencias
NORMAS
Manual de Politicas y Procedimientos
Crédito y Cobranzas
INSUMO PROCESO SALIDA

Documentacion
de crédito
depurada

1)

2)

3)

Documentacion conforme, Ingre
al sistema Cobis médulo MISS
ingresa o actualiza la informacic
proporcionada por el socio.

d

referencias: laborales, personale

Realiza la confirmacién
familiares.

Las confirmaciones que se hag
en paginas web deberan
guardadas en formato PDF
enviadas digitalmente por el Wo
Flow de Crédito al Analista d
Las

Riesgo Crediticio.

confirmaciones minimas en I
casos que aplique, son:

e Funcion Judicial

* Registro Civil

« CNT

Documentacion
lista para realiza
visita de campo.

-

84



* SRI

e Municipios  —Impuestc
Predial
TIEMPO RECURSOS COSTOS
*  Humano
20 minutos |« Informéaticos Software (Sistema $1.15
COBIS)
» Paginas WEB
RESPONSABLE : Jefe de Agencia/Oficial de Crédito
4.2.4 Realizacion de verificacidbn de campo
NORMAS
Manual de Politicas y
Procedimientos Crédito y Cobranzas
INSUMO PROCESO SALIDA

Documentacion

lista para
verificacion de
campo

1) Si la garantia aplica al mon
solicitado, realiza la verificacio
en campo de datos del domici
y/o negocio dependiendo d
producto y caracterizacion d
crédito;

En campo se toma los siguient
datos para llenar el formulario ¢

inspeccién como:

* Tiempo de residencia

e Tipo de vivienda (propia
arrendad, familiar)

*  Numero de carga
familiares.

Documentacion
lista para realiza

informe de
verificacion y
actualizacion de
datos.
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2) En el caso de Microcréditos I

datos

anteriores mas los que

mencionan seguidamente:

Para los dos productos creditici

gue maneja la Cooperativa

debera

persona quien recibe al oficial ¢
la parte posterior de la solicitu

como verificacion de que se reali

la visita.

Cuota estimada de pag

en otras IFIS

a receptar seran |

Numero de dias qu
atiende el negocio

Valor de ventas diaria
aproximadas
Valor de compras
mensuales

Numero de empleados
Valor del arriendo (s
fuere el caso)

registrar la firma de

TIEMPO RECURSOS COSTOS
* Formularios de levantamiento d
60 minutos informacién en campo. $3.45

Equipo de computacién

RESPONSABLE : Jefe de Agencia/Oficial de Crédito
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4.2.5 Realizacion de informe de verificacion

NORMAS

Manual de Politicas y
Procedimientos Crédito y
Cobranzas

INSUMO

PROCESO

SALIDA

Documentacion

lista para realiza

1)

Elabora informe de verificacio
de datos del solicitante

garante de ser el caso.

Documentacion
lista para realiza

=

informe de 2) Ingresa al sistema COBI B de
verificacion y modulo MISS vy actualiza { capacidad de paga
actualizacion de . : L, :
d ingresa la informacidén socic
atos
econdmica del socio.
3) Imprime y digitaliza en format
PDF el formulario socio
cliente.
TIEMPO RECURSOS COSTOS
* Informaticos Software (Sistem
30 minutos COBIS) $1.72

Equipo de computacion
Suministros de Oficina
Intranet

RESPONSABLE : Jefe de Agencia/Oficial de Crédito

87



4.2.6 Realizacion de analisis de capacidad de patificacion al socio del

monto pre - aprobado.

NORMAS

Manual de Politicas y
Procedimientos Crédito y
Cobranzas

INSUMO

PROCESO

SALIDA

Documentacion

lista para realiza
andlisis de
capacidad de pago

1)

2)

Analiza la informacion
obtenida en la verificacion
levantamiento de informacio
en el simulador de Analisis ¢
Capacidad de Pago.

Si la capacidad de pago
inferior a la cuota estimad
para el crédito negocia con

sSocio nuevas condiciones.

Documentacion
analizada pars
aplicar el Scoring
crediticio.

3) Si el socio no acepta las nuev
condiciones finaliza el procesc
TIEMPO RECURSOS COSTOS
* Informaticos Software (Sistem
8 minutos COBIS) $0.46

Equipo de computacién
Suministros de Oficina
Hoja de analisis de capacidad

de pago (EXCEL)

RESPONSABLE : Jefe de Agencia/Oficial de Crédito
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4.2.7 Revision del Scoring Crediticio

NORMAS

Manual de Politicas y
Procedimientos Crédito y
Cobranzas

INSUMO

PROCESO

SALIDA

Documentacion
analizada par
aplicar el Scoring
crediticio

1)

2)

Ingresa al sistema Scorir
Crediticio y verifica el riesgc
del
de

ingresando producto creditici

asociado solicitante

garante ser el ca

plazo, monto se guarda
archivo en formato PDF.

Si
rechazado.-

el scoring crediticio e
Finaliza €

procedimiento y comunica

Documentacién
lista para
elaboracion del file
de crédito.

socio el resultado de
evaluacion
TIEMPO RECURSOS COSTOS
* Intranet — Scoring Crediticio
8 minutos « Equipo de computacion $0.46

RESPONSABLE : Jefe de Agencia/Oficial de Crédito
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4.2.8 Elaboracion del File de Crédito.

NORMAS

Manual de Politicas y

Procedimientos Crédito y Cobranz

as

INSUMO

PROCESO

SALIDA

Documentacién
lista para
elaboracion del file
de crédito

1)

2)

3)

Informe favorable, elabora fil
de crédito de acuerdo al Repo
de Digitalizacion a Mesa d
Crédito.

Registra sello del oficial y firma
en documentacio
correspondiente.

Solicita al Jefe de Agenc
revisar la instrumentacion d

crédito.

File de crédito
listo para
revision de Jefe
de Agencia.

TIEMPO

RECURSOS

COSTOS

12 minutos

Suministros de oficina

Reporte de digitalizacion de
mesa de crédito.

$0.69

RESPONSABLE : Jefe de Agencia/Oficial de Crédito
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4.2.9 Revision de file de crédito y emisién deoraendaciones

NORMAS

Manual de Politicas y Procedimient

Crédito y Cobranzas

INSUMO

PROCESO

SALIDA

File de crédito
listo para revisior

de Jefe
Agencia.

de

1)

2)

3)

Revisa el file de crédito entrega
por el Oficial realiza
confirmaciones  laborales
personales emit
recomendaciones y propuesta,
estar de acuerdo con
presentado por el Oficial d
Crédito, firma los documentc
correspondientes, caso contra
pide regularizacion
Verifica el depdsito minimc
requerido para el crédito (encaj
en caso de no tener en la cue
de ahorros el saldo minim
requerido, solicita al oficial d
crédito notificar al socio para ¢
regulacion.

De acuerdo al producto creditic
verifica que se haya presentadc

garantia correspondiente

File de crédito
listo para ingresc
de informacion a
sistema

TIEMPO

RECURSOS

COSTOS

300 minutos

Informéticos (Sistema COBIS,
INTRANET)
Suministros de Oficina

$17.28

RESPONSABLE : Jefe de Agencia
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4.2.10 Ingreso de operacion al sistema

NORMAS

Manual de Politicas y Procedimient
Crédito y Cobranzas

INSUMO

PROCESO

SALIDA

File de crédito
listo para ingresc
de informacion a
sistema

1) Ingresa en el Médulo de Tramit
y crea el nimero de operacion.

2) Asigna el numero de oficial.

3) Ingresa la informacién del crédi

y garantias respectivas.

File de credito
aprobado y listc
para escaneo

TIEMPO RECURSOS COSTOS
4 minutos e Informaticos (Sistema COBIS, $0.23
modulo MISS)
RESPONSABLE : Jefe de Agencia/Oficial de Crédito
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4.2.11 Escaneo de la informacion e ingreso a mesaédito.

NORMAS

Procedimientos Crédito y Cobranz

Manual de Politicas y

as

INSUMO

PROCESO

SALIDA

File de crédito
aprobado y listc
para escaneo

1)

2)

3)

4)

5)

6)

de

documentacion que se encuer

Realiza el escaneo
en el file.

Se crea una carpeta virtual en
LUGARES

apellidos y nombre

modulo con e
cedula,
completos del socio/ cliente.
Ingresa al Work Flow d
Crédito.

Ingresa el tramite a la mesa
crédito adjuntando los links ¢
toda la documentacion del soc
escaneada anteriormer
conjuntamente con el scorir
crediticio y confirmaciones e
paginas web.

Abre el formulario, para lo cue
selecciona el tipo de crédito
registra observaciones de ser
caso.

Envia el tramite por la mesa

crédito.

Documentacién
digitalizada
enviada a revision

TIEMPO

RECURSOS

COSTOS

32 minutos

Informaticos (Médulo
LUGARES, Work Flow)

$1.84

RESPONSABLE : Jefe de Agencia/Oficial de Crédito
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4.2.12 Andlisis y Resolucion de la DocumentacidgitBlizada

NORMAS

Manual de Politicas y
Procedimientos Crédito y
Cobranzas

INSUMO

PROCESO

SALIDA

Documentacion
digitalizada
enviada a revision

1)

2)

En base al andlisis, evaluacic
calificacion del scoring
crediticio 'y documentacio
presentada valida y analiza
informacion.

En el caso de exist
inconsistencias en I
informacion o] en le
actualizacion de datos realiza
en el modulo MISS po
minimas que estas sean
devuelve el tramite para s
regularizacion al usuario; |
correccion de estas 1
conformidades se las reali
inmediatamente por pate d
usuario (Oficial de Crédito/ Jel
de Agencia); sin embargo
solicitud devuelta ingresa a
mesa de crédito con un nue
namero de posicion para
respectiva revision hacienc
que esto genere innumerab
dias de espera por la gr

cantidad de créditos que deb

Resolucion de
documentacioén
digitalizada

-

C

13>
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3)

realizar los analistas

Si la documentaciéon y |
informacion ingresada ¢
modulo MISS es correcta

resolucion  determinada ¢
comunicada a través de la me
de crédito al Oficial de Crédit
para que proceda seg
corresponda; esta informacic
llegara al oficial de crédito

través de un mensaje al corr

electrénico del usuario

TIEMPO RECURSOS COSTOS
* Informaticos (Médulo MISS,
2880 minutos CARTERA) $ 240.00

Correo Electrénico LOTUS

RESPONSABLE : Analista de Riesgo Crediticio/ Canmde Crédito
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4.2.13 Comunicacion de Resolucion

NORMAS

Procedimientos Crédito y Cobranz

Manual de Politicas y

as

INSUMO

PROCESO

SALIDA

Resolucion de
documentacioén
digitalizada

le

1)

2)

El crédito no fue aceptado,
contacta con el socio/cliente
comunica que su crédito r
procede, en el caso que
socio/cliente se acerque a
Cooperativa, se entrega
de

resolucion de crédito y termir

Anexo Notificacion
el proceso.

El crédito fue aceptado, Guar
la resolucion emitida por ¢
Analista de Riesgo Crediticic
Comité de Credito en formal
PDF y adjunta a la carpe
digitalizada del socio.

Tramite de
crédito listo para
desembolso

1

TIEMPO

RECURSOS

COSTOS

6 minutos

Informéticos (Modulo COBIS)

$0.34

RESPONSABLE : Jefe de Agencia/Oficial de Crédito
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4.2.14 Actualizaciéon en el Sistema

NORMAS

Procedimientos Crédito y Cobranz

Manual de Politicas y

INSUMO

PROCESO

SALIDA

Tramite de créditc
listo para
desembolso

1)

2)

3)

4)

5)

Ingresa al modulo Tramite
sistema COBIS e ingresa
tramite de crédito.

Ingresa al mobdulo Carte
sistema COBIS y actualiza
plazo, monto y fecha de pago
acuerdo a la resolucion del Niv
de Revision

Pasa el tramite donde el Jefe
agencia, este lo mueve donde
analista de cartera misma qu
Verifica los créditos aceptados
través del Work Flow de Crédit
y compara con el tramit
ingresado en el modulo Trami
de Cobis.

Mueve el tramite a la estacion ¢
usuario inicial para €
desembolso
En caso de que el monto
tramite es diferente al acepta
en el Work Flow, regresa
mismo al usuario inicial para s

correccion y reingreso

Comunica
Socio para
desembolso

al
e

TIEMPO

RECURSOS

COSTOS

15 minutos

Informaticos (Modulo COBIS)

$0.86

RESPONSABLE :

Jefe de Agencia/Oficial de CréditnAlista de Cartera
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4.2.15 Desembolso e Impresion de documentos.

NORMAS

Manual de Politicas y

Procedimientos Crédito y Cobranzas

INSUMO PROCESO SALIDA

1) Comunica a socio se acerque &

Cooperativa para instrumentar
crédito una vez aprobado.
2) Imprime pagaré.
3) Solicita documentos d
identificacion a todos Ilo
involucrados (solicitante, garan
y conyuges si corresponde)
Comunica al hace firmar el pagaré. Archivo de
dsggcie?nbo?:lora € 4) Ingresa al médulo de Cartera ¢ DESIMEES

sistema COBIS vy realiza

operacion de desembolso

obtiene por duplicado e

Desembolso y la Tabla ¢

Amortizacién, las mismas qu

hace firmar al socio y garante

de ser el caso

5) Entrega a socio Tabla ¢
amortizacion.

6) Digitaliza el pagaré, tabla o
amortizacion y desembolso
adjunta a la carpeta digitaliza
del socio.

TIEMPO RECURSOS COSTOS

e Informaticos (Modulo COBIS)

8 minutos « Suministros de Oficina $0.46

RESPONSABLE : Jefe de Agencia/Oficial de Crédito

98




4.2.16 Archivo de Documentos

NORMAS
Manual de Politicas y Procedimientos
Crédito y Cobranzas

INSUMO PROCESO SALIDA

1) EI Jefe de Agencia, archiy

i de pagaré de acuerdo al ord

Documentos establecido y guarda en archi

Fin del proceso

de seguridad.

2) Los Oficiales de Creéditg
archivan file de crédito fisico €
archivo general segun el ord

establecido.

(VER ANEXO 2, 3,4)

4.3 HOJA DE COSTOS

Por medio de esta herramienta se determinara kiexpor minuto tanto
de los analistas de riesgo crediticio como de fmsates de crédito; mismo que
son de suma importancia para mejorar los procesosl| etorgamiento de

créditos.

Se realizara una hoja de costos del personal iokado en la aprobaciéon/

rechazo de una solicitud de crédito
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v Férmulas a Aplicar

4.3.1 Costo por minuto del personal

Total Mensual

Cost inuto =
osto por minuto 160 horas
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4.3.2 Hoja de costos consolidada

COSTO POR
N° NOMBRE CARGO MENSUAL MINUTO
Baquero Pefiafiel Luis Alberto Analista de Riesgo crediticio 800.00 0.083
2 |Calero Garcia Monica Elizabeth Oficial de Crédito 553.00 0.058
3 | Garcia Pefnaloza Carlos Esteban Oficial de Crédito 553.00 0.058
4 | Granizo Moreta Johana Elizabeth Analista de Riesgo crediticio 800.00 0.083
N Oficial de Crédito/ Jefe de Agend
5 |Nacata Suntaxi Segundo Cipriano encargado 553.00 0.058
6 | Titusunta Lépez Mobnica Gabriela Oficial de Crédito 553.00 0.058
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4.4 CALIFICACION CREDITICIA (SCORING CREDITICIO)

La metodologia de evaluacion que utilizara la coaipea para la
seleccion y otorgamiento de créditos, se basatasemodelos internos de
scoring desarrollados por Equifax fundamentados la naturaleza,
tamafio y complejidad de las operaciones dedaerativa, asi como en
las caracteristicas financieras, conductuales psoanomicas de nuestros

asociados.

Los modelos con los cuales cuenta la cooperatigaeydeberan ser

evaluados anualmente por la Unidad de Riesgodpsaiguientes:

4.4.1 Modelo de Otorgamiento:

Consumo/
9456-999 AR
900 -945 AL
€21 - 899 A (Comite Especial)
Scoe . .
140 - 620 Anslisis - Evaluacion
1-139 Rechazar
Sin Score No by imfomacidn cmditicia (Comité)
= 621 -88% Aprobar
2 Som Con
L 140 - 620 Anafista
1-139 Rechazar
Sin Score Aprobar
Microcrédito
776 -999 AaA
€33 =775 AA
1 S Dol 579 - 638 A (Comite Especial)
450 -578 Anslisis — Evaluscion
1-44% Rechazar
Sin Score No by miosmaridacediticy. (Comitd)
2 Scom €5 621 -99% Aprobar
= Con
e 140 - 620 Anafista
1-139 Rechazar
Sin Score Aprobar
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CAPITULO V

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS

(Mejia, Braulio., 2009) menciona: “El mejoramien&s un
propésito asumido por todos los funcionarios de idatitucion,
acompanado por una actitud orientada al mantenimieg

perfeccionamiento de los procesos”

El mejoramiento de los procesos tiene algunas d¢aniomes a saber:

Esta orientado a las personas y al proceso méa msailtado.
Exige poca inversion pero gran esfuerzo y discplin

El efecto es a largo plazo.

Involucra a todos los funcionarios de la institacio

Metodologias y técnicas de facil aplicacion.

YV Vv VvV VY V VY

Mejoria de estandares a pequefios pasos.

Asi mismo el mejoramiento es una teoria sencilla garmite
administrar en forma estructurada, los proyectosndgoramiento
orientados a satisfacer las necesidades de lostediey a obtener

productividad en los procesos.

Las cinco fases del MPE (Mejoramiento de Proceeda &mpresa)

son las siguientes:
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» Organizacion para el mejoramiento (establecedetdizgo,
compromiso y comprension).

» Comprension del proceso (estudiar el actual progess
finalidades).

» Modernizacion (Mejorar la eficiencia, efectividadgaptabilidad
del proceso)

» Mediciones y Controles (Establecer la retroalimeiot).

» Mejoramiento continuo (Revisar, evaluar, califigdracer

"bench-marking")

Entre las mejoras mas significativas tenemos:

1) Mejora: Reducir el tiempo y costo realizando cambios aaca
una de las actividades.

2) Eliminacion: Eliminar actividades innecesarias que no agreguen
valor.

3) Fusion: Agrupar o combinar dos o mas actividades similares
gue cumplan un mismo propésito.

4) Creacion: Disefio de nuevas actividades estrictamente neagsar

y agregadoras de valor.

QUE PROCESOS MEJORAR

Definamos en primera instancia que entendemos p@raceso:

“una serie de tareas de valor agregado que selamentre si para
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transformar un insumo en un producto (mercaderigervicio)”

(Chang, 1995, p. 8).

La empresa tiene que definir que procesos le sdemgejorar. Es
importante seleccionarlos atendiendo a los proldemsales o

potenciales evidenciados.
Por ejemplo:

» Problemas y/o quejas de clientes externos.

» Problemas y/o quejas de clientes internos.

» Proceso con alto costo.

» Proceso con tiempos de ciclo prolongado.

» Existencia de una mejor forma conocida de reaktz@roceso
que se quiere adoptar.

» Incorporaciéon de nuevas tecnologias.

» Pérdidas de mercados.

» Existencia de peleas o malas comunicaciones imednales.

> Visualizacion de mejoras al realizar la represeamdel
proceso.

> No se estd cumpliendo con las especificacioneblestdas

CUAL METODOLOGIA UTILIZAR

Para la seleccion de las técnicas a utilizar serdaewnsiderar los

siguientes atributos:
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»  Que faciliten la comunicacion a través de un lejeytcil de
entender y sobre todo utilizando sistemas graficos.

> Que incentiven al grupo a pensar en términos mélema y no
de la solucion. La solucion debe ser un resultado.

» Que permitan alternativas contrapuestas, alertaaldgrupo
sobre su existencia.

» Que promuevan que los participantes puedan moditcs

paradigmas, sus modos de pensar y ampliar susiogeatos.

El tener los procesos documentados, facilita ddajta También
puede realizarse el analisis y la mejora de pr@cgse aun no se han
documentado, aprovechando esta instancia para nreti€go,
documentarlos con la mejora. Como detallamos dragation, a través

de un diagrama de flujo se deben seguir una senmasos:
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GRAFICO 5.1

D efinir el Proceso

2
Identificar los
requerimientos de los
clientes del proceso

| E stablecer indicadores |

1

| R epresentar el proceso |

|

| E stablecer mediciones |

Mejorar ocumentar o Mejorar

l

Identificar problemas vy
oportunidades de mejora

l

D efinir mejora a encarar

1 D ocumentar

Documentar un "draft" del
proceso mejorado

Implem entar mejoras |

I

E valuar mejoras I—’I Documentar el proceso

Aplicar el proceso
documentado

Elaborado por: EI Autor

5.1. HERRAMIENTAS PARA EL MEJORAMIENTO DE PROCESOS

Para la implementacién de mejoras en los procesagtilizara
las siguientes herramientas mismas que permitréfehtificacion,
analisis, reorganizacion, disefio e implementaciérnod procesos

gue se ejecutan dentro del area de crédito y cosan

5.1.1 Caracterizacion de procesos.

5.1.2 Hojas ISO
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5.1.3 Flujo diagramacion mejorada.

5.1.4 Hoja de mejoramiento.

5.1.1 CARACTERIZACION DE PROCESOS

“Caracterizacion de Procesos consiste en identifidas
caracteristicas de los procesos en una organizagiesta orientada a

ser el primer paso para adoptar un enfoque basadmeesos.”

La normalSO 9001:2008n0 establece de manera explicita qué
procesos o0 de qué tipo deben estar identificadssptocesos pueden

ser de toda indole

» Procesos de planificaciéon
» Procesos de gestién de recursos

» Procesos de realizacion de los productos

Al caracterizar el proceso, el lider, clent proveedores y el
personal que participa de la realizacion de lawidatles,adquieren
una vision integral, entienden para qué sirve lo que individualmente
hace cada uno, por lo tanfortalece el trabajo en equipo y la
comunicacion. Esto favorece de manera contundente la calidadsle |

productos y servicios
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La caracterizacion es la identificacion de todos factores que
intervienen en un proceso y que se deben contpmdatp tanto es la base

misma para gerenciarlo.

Estos elementos soMisioén, lider, limites, clientes, productos,
subprocesos, insumos, proveedores, base documentaklicadores,

cargos involucrados y los recursos fisicos y/o temlidgicos

A continuacién se presenta un breve significadcat& uno de los

anteriores factores mencionados:

» Mision: Es describir el objetivo o para qué existe eseqso
dentro de la organizacion. Deben evitarse desomes altruistas o
sofladoras. Simplemente es explicar la razén dekepmodentro de
la organizacion. De aqui también puede surgir leesidad de
definirle el nombre en caso de que no se ajustasanlievas
condiciones de la empresa.

> Lider: Es la persona que le ha sido asignada la respbdadhby
autoridad de gerenciar el proceso. Recordemos sgize persona
puede ser el jefe de alguna de las areas o depsntasnque
intervienen en el proceso.

> Limites: Es acordar con qué actividad se inicia el proceson
cual termina.

» Clientes: Son tantos los internos como los externos quebeaci
directamente los productos y/o servicios que gemérproceso.

Normalmente aqui se indican nombres de empresé&nted
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individuales si es del caso y nombres de las aoegsocesos
internos.
Productos: Son los entregables del proceso y que no seratoobj
de ninguna otra transformacion por parte del pmcee lo genera
y que son entregados a los clientes. Evitar desgrioductos o
semi - elaborados que son para el mismo process, quiere decir
gue todavia requieren que se les agregue valorqoaratro cliente
externo o interno esté dispuesto a pagar por ellos.
Subprocesos: Son las grandes etapas que el proceso requiere
realizar para transformar los insumos o materiasigy en los
productos.
Insumos: Son las materias primas y materiales directos €ue
proceso necesita para obtener sus productos.
Proveedores:Son las entidades internas y externas que enttegan
INSUMOS.
Base documental:Son todos aquellos manuales, reglamentacion
legal, especificaciones de los clientes, proceditoe
documentados que se requieren para un adecuadoolcont
garantizar que los productos obtenidos cumplerrdgsiisitos del
cliente, de la misma empresa, del sector y de logese
gubernamentales.
» Indicadores: Son medidores que deben establecerse en
determinadas etapas del proceso. También se lexeaomo

puntos de control. Estos indicadores deben disenpea
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asegurar los resultados (indicadores de produptrg controlar
el proceso en si (indicadores de proceso) e indieada la
entrada o inicio (indicadores de insumos). Los dadores de
producto y de insumos miden normalmente la EFICACIA
(calidad, oportunidad, seguridad, costo) y los dcgso miden
EFICIENCIA (cantidad producida por horas hombre arak
maquina, aprovechamiento de materiales, despesdicio

rendimientos, defectos por unidad de produccia), et

» Cargos involucrados:Es la identificacion o relacion de los cargos
que intervienen en las diferentes atapas del pooces

» Recursos: Para identificar los equipos, maquinaria, software
hardware que el proceso requiere para obtener rodugtos y

servicios.

5.1.2 HOJAS ISO

Las hojas ISO son una herramienta de mejoramien® Egrmite
visualizar de mejor manera los cambios que sezegakn los procesos. En
esta se detallan el objetivo; alcance del procesesponsable de las
actividades que se deben cumplir dentro de losepos; permitiendo una

reduccion significativa de tiempos y costos.
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Asi mismo se podra determinar si existe eliminacabeacion, fusion

y/o mejora de las actividades del proceso.

A continuacion se presenta el modelo de la HojadSiGzomo también las

caracteristicas de la misma.

GRAFICO 5.2

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008
CARACTERIZACION DE PROCESOS

Fecha: Caodigo: Version: I Paginas:
Nombre del proceso: Lider del proceso:
Inicia: Termina:
Objetivo:
Proveedor / i
Procesos Entradas Actividades del proceso Salidas c"emz: elnPt:;cesos
|__proveedores

r

Documentos asociados

Requisitos legales y reglamentarios

Elaborado Por: Bureau Veritas
Fuente: Bureau Veritas

Caracteristicas del documento mostrado anterioenent

» Nombre del ProcesoNombre del Proceso a desarrollar.

» Objetivo del Proceso:razon de ser del proceso (Qué?) y propositos del

proceso en términos de eficacia y eficiencia (Bag?)

» Responsable del ProcesdCargo responsable por el buen desempefiio

del proceso.
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Entradas: Corresponde a los insumos del proceso, tales como
informacion, documentos, solicitudes, materialegeeotros.

Fuente: Son los procesos internos o entes externos queragene
entradas para el proceso que se esta caracterizando

Actividades: Son las gestiones u operaciones que se ejecutaa grg
conjunto forman el proceso.

Salidas: Productos del proceso.

Clientes Son los procesos internos o usuarios a los ceskesproceso
les entrega la salida del proceso o puede ser wrioso cliente
externos.

Recursos:elementos que brindan el soporte necesario pacatajeel
proceso tales como equipos, maquinaria, sistemagatenacion, entre
otros.

Requisitos (de norma y legales): requisitos de la norma ISO199
leyes, decretos, resoluciones, circulares o nointasas que rigen la
ejecucion del proceso y que debe cumplir el praceso

Controles: mediciones y controles que requiere el procesm pa
garantizar su optimo resultado.

Indicadores: miden el desempeiio del proceso (eficacia).

Elaborado por: Se detalla el nombre de la persona que realizja
ISO

Revisador por: Se detalla el nombre de la persona que revisaja H

ISO
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> Aprobado por: Se detalla el nombre de la persoea gprueba la Hoja

543

ISO con sus respectivas mejoras.

FLUJO DIAGRAMACION MEJORADA

James R. Evans menciona “Un diagrama de flujo oamdg
proceso identifica la secuencia de actividadesup ftle materiales e
informacion de un proceso. Los diagramas de flyjodan a la gente
gue participa en el proceso a entenderlo mucho rmejoon mayor
objetividad al ofrecer un panorama de los procesmsesarios para

realizar la tarea”

Es la representacion grafica de flujo de un algwito de
secuencia rutinaria. Se basan en la utilizaciédivkrsos simbolos para
representar operaciones especificas. Se les llaagmathas de flujo
porque los simbolos utilizados se conectan por onddiflechas para

indicar la secuencia de la operacion.

SIMBOLOS UTILIZADOS

Los simbolos que se utlizan para disefio se somatama
normalizacion, es decir, se hicieron simbolos casrersales, ya que,
en un principio cada usuario podria tener sus psopimbolos para

representar sus procesos en forma de Diagramajde fl

Esto trajo como consecuencia que soOlo aquel quecémrsus

simbolos, los podia interpretar. La simbologiaia#da para la
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elaboracion de diagramas de flujo es variable yedastarse a las

normas preestablecidas universalmente para di¢mimbs o datos.

VENTAJAS DE LOS DIAGRAMA DE FLUJO

» Favorecen la comprension del proceso a través ddranlo como un
dibujo. El cerebro humano reconoce facilmente libsijds. Un buen

diagrama de flujo reemplaza varias paginas de texto

» Permiten identificar los problemas y las oportudetade mejora del
proceso. Se identifican los pasos redundantesfligss de los re -
procesos, los conflictos de autoridad, las respoidades, los cuellos

de botella, y los puntos de decision.

» Muestran las interfaces cliente-proveedor y lags@aciones que en

ellas se realizan, facilitando a los empleadosélisis de las mismas.

» Son una excelente herramienta para capacitarraulgs empleados y

también a los que desarrollan la tarea, cuandeaan mejoras en el

proceso.
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Para el desarrollo de los flujogramas se utilizarsimbologia ASME y ANSI
(American Society of Mechanical ); (American Naab&tandard Institute).

TABLAS.1

Terminal: Indica el principio y el fin del
proceso, dentro del simbolo se escribe la palabra
inicio o fin

Operacion: Representa la realizacién de un procepo

Conector: Representa una conexién o enlace.

Decisior: Indica un punto dentro del flujo en

\\/’ gue son posibles varios caminos.

Almacenamiento Permanente Indica
deposito de un documento o informacién
dentro de un archivador u objeto cualquiera en
un almacén.

Documentacior: Se requiere documentacion
para desarrollar el proceso

Desplazamiento o Transporte Movimiento
de empleados, material y equipo de un lugar fp
otro.

Deposito Provisional cEspera: Indica
demora en el desarrollo de los hechos.

Corrector: Se utiliza para indicar enlace de
una pagina a otra donde se continta el
flujograma

Inspeccidn Verificacion de calidad y/o
cantidad

Fuente: MEJIA Garcia Braulio, Gerencia de Procdsos,ediciones, Colombia, Septiembre 2000.
Elaborado por Gabriela Titusunta. Noviembre, 2012



A continuacion se presenta algunas de las siglaseran utilizadas el formato

de Diagramacion Mejorada para cada uno de los posce

» VA (Valor Agregado en Porcentaje).- Representa eceptaije el valor

5.4.4

agregado que se genera en el proceso analizado.

TA (Total de Actividades).- Es la sumatoria de lasvatades que
tienen o no valor agregado, adicionando aquellagoende se ejecutan

transporte, demora o inspeccion.

NVA (Nuevo Valor Agregado en Porcentaje).- Represehtaalor

agregado que se da a la actividad para que estaenej

HOJA DE MEJORAMIENTO

Las hojas de mejoramiento permiten establecer ifesedcias
existentes entre la situacion actual y una situmapr@puesta, buscando

el beneficio tanto en tiempo como el econémico.

En el grafico que se presenta seguidamente se raukshoja de
mejoramiento a utilizar en la propuesta de mejogatoi de los

procesos.
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GRAFICO 5.3

Codigo:
l— FIDUCIA S.A. HOJA DE MEJORAMIENTO —
ADMINISTRADORA DE FIDEICOMISOS I
Proceso:
(O bjetivo:
[Alcance:
A, [Situacion Actual
|B. |Situacion Propuesta:
"Observacbnes:
Indic ad Fiuaci Actual |Sit ion Prop Difer C Beneficio Esperado
Mensual Anual
Tiempo Total
[Costo Total
Eficiencia Tiemp
Eficiencia Costo

Fuente: El Autor

Caracteristicas del documento mostrado anterioenent

v" Nombre de ProcesoNombre del proceso a desarrollarse.

v' Cadigo: Representa el codigo que identifica a cada proceso
v' Eecha:En la que se elaboré el mejoramiento.

v/ Situacion Actual: Hace referencia a los problemas detectados en el

desarrollo de los procesos de andlisis del capdinterior.

v/ Situacién propuesta: Se refiere a las alternativas para solucionar los

problemas detectados con correcciones y mejo@®edso.
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v’ Diferencia: Es la diferencia ente la situacién actual y lgppesta en lo
gue refiere a tiempos y costos, determinando dia&$avor o en contra
de la organizacion.

v' Beneficio _esperado: Es la multiplicacién de la diferencia por la

frecuencia establecida y la frecuencia anual detgso. Con este
resultado se deducira el ahorro neto, que es etfioen menos las
inversiones que se proyecte realizar en funciénuig mejora del
proceso. Puede darse el caso que en lugar de tenahorro, se

incremente la inversion para la mejora del proceso

5.5 SELECCION DE PROCESOS CRITICOS

De los procesos que anteceden se han selecciorelo |
siguientes procesos criticos; es decir procesos (eben ser
mejorados para que la entrega de los productosticiesl de la
Institucion sean mas eficientes y eficaces; paselaccion de estos

procesos se han tomado en consideracion los sigsitactores:

» Tiempo de demora.

» Costo.
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5.2.1 PROCESO CRITICO: Revision de file de crédity emision de

recomendaciones

NORMAS
Manual de Politicas y Procedimientos
Crédito y Cobranzas

INSUMO PROCESO SALIDA

1) Revisa el file de crédito entrega
por el Oficial realiza confirmaciong
laborales 'y personales em

, o~ recomendaciones ropuesta, : T
File de crédito y prop File de crédito listg
armado para estar de acuerdo con lo present{ para ingreso  d¢

fECICI de_Jefe de por el Oficial de Crédito, firma lo mformamon al
Agencia. sistema

1%

documentos correspondientes, ¢
contrario pide regularizacion.

2) Verifica el depdsito  minimg
requerido para el crédito (encaje),
caso de no tener en la cuenta
ahorros el saldo minimo requerig
solicita al oficial de crédito notificq
al socio para su regulacion.

3) De acuerdo al producto creditic
verifica que se haya presentado

garantia correspondiente

TIEMPO RECURSOS COSTOS

* Informaticos (Sistema COBIS,
300 minutos INTRANET) $17.28

e Suministros de Oficina

RESPONSABLE : Jefe de Agencia

CONCLUSION AL PROCESO:

El manual de crédito y cobranzas exige que la deatecion subida a

mesa de crédito sea revisada por el Oficial deitorétas antiguo o por el Jefe
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de Agencia; de las actividades presentadas enpesteso se considera que
esta revision genera inconvenientes para el adecuksdarrollo de las

actividades del resto de los oficiales de crédsiocamo también de la entrega
a tiempo del crédito solicitado por el socio/ denpor cuanto los encargados
de la revision dan prioridad a sus solicitudesrédito; haciendo que el trabajo

del resto de Oficiales se retrase.

5.2.2PROCESO CRITICO: Andlisis y Resolucion de la Documentacion

Digitalizada.

NORMAS
Manual de Politicas y
Procedimientos Crédito y
Cobranzas

INSUMO PROCESO SALIDA

1) En base al analisis, evaluacid
calificacion del scoring
crediticio y documentacié
presentada valida y analiza
informacion.

2) En el caso de exist

inconsistencias en | Resolucion de la
Documentacion . ., documentacioén
Y informacion 0 en Ig S
digitalizada digitalizada

enviada a revision actualizacion de datos realizal
en el mbédulo MISS po
minimas que estas sean

devuelve el tramite para ¢
regularizacion al usuario; |
correccion de estas 1

conformidades se las reali
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inmediatamente por pate d
usuario (Oficial de Crédito
Jefe de Agencia); sin embar
la solicitud devuelta ingresa
la mesa de crédito con
nuevo numero de posicion pa
Su respectiva revision hacien
que esto genere innumerab
dias de espera por la gr
cantidad de créditos que deb
realizar los analistas

3) Si la documentacion y |
informacion ingresada @
moédulo MISS es correcta
resolucion  determinada ¢
comunicada a través de la mg
de crédito al Oficial de Crédit
para que proceda seg
corresponda; esta informaciq
llegara al oficial de crédito
través de un mensaje al corr

electrénico del usuario

TIEMPO RECURSOS COSTOS
e Informaticos (M6dulo MISS,
2880 minutos CARTERA) $ 240.00

e Correo Electréonico LOTUS

RESPONSABLE : Analista de Riesgo Crediticio/ Ca@me Crédito

CONCLUSION AL PROCESO:

Cooperativa Alianza del Valle cuenta con dos Amatisde Riesgo

Crediticio mismo que no alcanzan a cubrir la deraashel créditos que tiene la
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Institucion; los analistas citados anteriormente cuenta con el criterio

adecuado para aprobar o rechazar créditos; ya gios @0 poseen la
experticia necesaria para esta actividad. Las aprobes que realizan estos
entes no las hacen con criterio formado como secioea anteriormente

muchas de las dudas sobre ciertos analisis déacisah consultadas a los
oficiales de crédito mas antiguos o a los supuesto®cedores de ciertos
mercados. La principal actividad de este procesairesamente revisar la
razonabilidad de la documentacion; las devoluciomealizadas a las

solicitudes de crédito no se deben al analisisitecey se las hace por la
informacion general del socio realizada en el moddlSS. En otras palabras

las devoluciones son Unicamente por forma mas nelgondo.

5.2.3 PROCESO CRITICO: CALIFICACION CREDITICIA (SCO RING

CREDITICIO)

La calificacion crediticia (Scoring Crediticio) gumaneja la Cooperativa
de Ahorro y crédito Alianza del Valle cuenta corrgmaetros muy rigidos
mismos que ha limitado el acceso a créditos deosagiie cuentan con un

historial en la instituciéon excelente.

El modelo econométrico que adopto Equifax parar&aaon de este
modelo crediticio cuenta con algunas variables daales se mencionan

seguidamente:
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TABLA 5.2.

VARIABLES PARA SCORING CREDITICIO

CONSUMO MICROCREDITO
Género Género (mujeres)
Estado Civil Estado Civil

Ratio de deuda por vencer

Deuda Total en los ultimos 12 meses

NUmero de operaciones en demanda
judicial en los ultimos 6 meses

Mora > a 2 meses en los ultimos 24 m

Total deuda

Valor acumulado de cartera castigadg
durante los ultimos 6 meses

Numero de operaciones en demanda
judicial en los ultimos 3 meses

Mayor valor vencido hasta 36 meses
los dltimos 6 meses

Numero de meses desde la apertura (
la primera operacién

Fuente: Departamento de Riesgos
Elaborado por: Gabriela Titusunta

Con las variables que se citan anteriormente loesale cartera en créditos de

consumo y microcrédito son las siguientes:
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GRAFICO 5.4

CREDITOS DE CONSUMO
500.000,00
450.000,00 -
400.000,00 -
350.000,00 -
300.000,00 -
250.000,00 -
200.000,00 -
150.000,00 -
100.000,00 - - .
50000[00 _ CREDITOS DE CONSUMO
0,00 -
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2
Fuente: Departamento de Crédito y Cobranzas
Elaborado por: Gabriela Titusunta
GRAFICO 5.5
MICROCREDITOS
350.000,00
300.000,00
250.000,00
200.000,00
150.000,00 -
100.000,00 - m MICROCREDITOS
50.000,00 -
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Fuente: Departamento de Crédito y Cobranzas

Elaborado por: Gabriela Titusunta
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5.1 MEJORAMIENTO A LOS PROCESOS CRITICOS APLICANDO

HERRAMIENTAS DE MEJORA

TABLA. Hoja ISO del proceso de Revision del Fileatédito y Emision

de Recomendaciones

HOJA ISO

Proceso N° 1

Revision del File de crédito y Emision de Recomeruaiaes

OBJETIVO:

M.C.C

Verificar que las solicitudes de crédito fisicagrésadas por los
Oficiales cumplan con los requerimientos estabtecbr el

| ALCANCE: | Solicitudes de crédito ingresadas desde $500 $86ta00 |

NO

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

Jefe de Agencia

Revisa el file de crédito; emite recomendacio
y propuesta, de estar de acuerdo con
presentado por el Oficial de Crédito, firma

documentos correspondientes, caso contrario
regularizacion.

nes
lo

Eisde

Jefe de Agencia

Verifica el deposito minimo requerido para

de ahorros el saldo minimo requerido, solicit
oficial de crédito notificar al socio para
regulacion.

crédito (encaje), en caso de no tener en la cqnta

el

al
u

Jefe de Agencia

De acuerdo al producto crediticio verifica que

3e

haya presentado la garantia correspondiente

ELABORADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR:

Gabriela Titusunta

Eduardo Rodriguez Mayra Navas

Elaborado por: Gabriela Titusunta

126



FLUJOGRAMA DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE
REVISION DEL FILE DE CREDITO Y EMISION DE

RECOMENDACIONES

File de Crédito listo para
revision

Al
Revisa, analizag . .................cccoovurennnnnne, :
y valida 5 :
documentacion : PASAALA :
: SIGUIENTE
: : ACTIVIDAD :
: ?: Actualiza
: : : Garantias
= - : Firma i
Revisa deposito minimo documentos §
enla cu(eEmnzCaa q;)Nmos Regulariza la de respaldo i
6 min
w ' L/"
g :

dfple come Solicta | Al NOweeeeenm((OOROEN L
nmloc:el ............ Y N regularizacion @ ....... FIN DELA
(depositoy 9"*'3 N ... ACT]VIDAD
cumpten

encaje

Revisa las garantias) 0
DU PIOAIAG—} - so0snsnsssssnssasnnsnssasnssnsassunasen eecconoccrnotennotonoos ;
crediticio

Elaborado Por: Gabriela Titusunta
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TABLA. Hoja De Mejoramiento Del Proceso De Revisdel File De Crédito

Y Emisiéon De Recomendaciones

HOJA DE MEJORAMIENTO CODIGO: P -CC -
Alianza del Valle Lida. 001
Cooperativa de Ahorro y Crédilo FECHA MARZO
2013

PROCESO: PROCESO DE OTORGAMIENTO DE CREDITOS DE (RDIVO Y
MICROCREDITO

SUBPROCESO: Revision del File de crédito y EmigsiérRecomendaciones

OBJETIVO: Analizar la importancia de la re — vatidn de la informacién por un tercero

ALCANCE: Excesivos tiempos de demora en la revisiéros files de crédito fisicos

D

al

=

a

A. | SITUACION ACTUAL

1 | Revisa el file de crédito entregado por el Oficiakaliza nuevamente confirmacion
laborales y personales; emite recomendacionespupsta.

2 | De estar de acuerdo con el analisis presentadcelp@ficial de Crédito, firma los
documentos correspondientes, caso contrario pgléaigzacion.

3 | Verifica el depdsito minimo requerido para el ci@édiencaje) caso contrario solicita
Oficial de Crédito regularizacion.

4 | De acuerdo al producto crediticio verifica que sayah presentado la garant
correspondiente.

B. | SITUACION PROPUESTA

1 | En base al andlisis y a la experiencia realizadaitin la solucién para disminuir Ig

excesivos tiempos de demora se las menciona segeide:
1) Eliminar la actividad de revisién del File de Ctédpor parte del Jefe d
Agencia o del Oficial mas antiguo del proceso degamiento de créditos pc

cuanto esta actividad repetitiva genera inconveegepara el Oficial de Crédit

pero sobre todo solicitante ya que la revisionadgllisis crediticio por parte d

un tercero genera inconvenientes ya que este raceda situacion patrimonie

del mismo; haciendo que la “pre - aprobacién” sesatla en prejuicios.

or

1

2) Re - definir las funciones del Jefe de Agenciaqu@nto este deberia encargarse

Unicamente de la parte comercial (captaciones)adagencia asignada y d

monitoreo de la colocacion de los Oficiales de @oéd

el
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CONCLUSION AL PROCESO

=~ Si bien es cierto que el costo de revisién no gsifgiativo es importante citar que gl
tiempo que demora la revisién de los files de toégenera retraso en la fluidez del
proceso de crédito por tal motivo se realizan lasppestas de mejoran que
anteceden.

=~ El ahorro de 300 minutos que es el tiempo promddita revision por parte del Jefe

de agencia permitiria ingresar de manera mas rapidficiente la informacion a
mesa de crédito.
=~ Es importante mencionar que con la eliminacién d& eactividad se estarja
generando una ventaja al Area de Crédito y Cobsayaajue agilitaria el proceso de
crédito, por otra parte es necesario citar que anpgsar de las re confirmaciones que
se realicen para mitigar el riesgo crediticio lat@a vencida de la institucion no ha
disminuido por lo contrario se incrementa; es asi € mes de Febrero cerro confun

porcentaje del 3.88% y para Marzo del mismo afimamn del 4.08%.
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TABLA. Hoja ISO del proceso de Analisis y Resolucife la Documentacion

Digitalizada

HOJA ISO

Alarza del Vale Lida
TTREIET Andlisis y Resolucion de la Documentacion Digitatia

«

OBJETIVO: | Verificar que la documentacion digitatizay las actualizaciones el
el modulo MISS estén realizas acorde al Manualréei® y
Cobranzas
ALCANCE: | Comprende la revision, andlisis y validatide la informacion
digitalizada
N° RESPONSABLE ACTIVIDADES
Analista de Riesgo | En base al analisis, evaluacion, calificacion delrisg
Crediticio/ Comité de | crediticio y documentaciéon presentada valida yiaada
1 Crédito informacion digitalizada.
Analista de Riesgo | Se realizan re confirmaciones: laborales y pergssnal
2 Crediticio/ Comité de
Crédito
Analista de Riesgo | En el caso de existir inconsistencias en la infaiGrao
3 Crediticio/ Comité de | en la actualizacion de datos realizada en el mOu&S
Crédito se devuelve la solicitud para su regularizacidumsahrio
Analista de Riesgo | La documentacion y actualizaciones estan corr
4 Crediticio/ Comité de | procede a la aprobacién o re — asignacion
Crédito
Analista de Riesgo | Los montos de aprobacion y/o reasignaciéon oseitdre
5 Crediticio/ Comité de | $500 y $80.000
Crédito
La solicitud de crédito corregida se re ingresa aésa
Analista de Riesgo | de crédito con un nuevo numero de posicién par
6 Crediticio/ Comité de | respectiva revisibn haciendo que esto ge
Crédito innumerables dias de espera por la gran cantida
créditos que deben revisar los analistas.
Si la documentacién y la informacién ingresada
moédulo MISS es correcta la resolucion determinasig
7 Analista de Riesgo | comunicada a través de la mesa de crédito al Ofiei
Crediticio/ Comité de | Crédito para que proceda segun corresponda;
Crédito informacion llegara al oficial de crédito a través un
mensaje al correo electrénico del usuario

ELABORADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR:

Gabriela Titusunta

Eduardo Rodriguez Mayra Navas
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TABLA. Diagramacion Mejorada del proceso de An8ligiResolucion de la Documentacion Digitalizada

Alianza del Valle Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédilo

NOMBRE DEL PROCESO: ANALISIS Y
RESOLUCION DE LA DOCUMENTACION

SUBPROCESO:ANALISIS, VALIDACION Y EVALUACION DE LA
DOCUMENTACION DIGITALIZADA E INGRESA A MESA DE

DIGITALIZADA CREDITO
RESPONSABLE: ANALISTAS DE RIESGO
CREDITICIO
TIEMPO TOTAL:
INGRESA: Documentacién Digitalizada 3628 MIN
No. ACTIVIDAD RESULTADO: Resolucion de la documentacion ORI eI $318.68
RESPONSABLE )
TIEMPO: (MIN) COSTOS $
B AV NAV AV NAV
En base al analisis, evaluacion, calificac
Analista de del scoring crediticio y documentacid X 600 200 | 49.80 | 16.6
1 Riesgo Crediticio/| presentada valida y analiza la informaci
Comité de Crédito digitalizada
Proceso
2 Analista de Se realizan re confirmaciones: laborales X 524 43.49 :ggﬁ;‘;‘;’g -
Riesgo Crediticio/| personales Oficial y Jefe
Comité de Agencia
La documentacion y actualizaciones es
Analista de correctas se procede a la aprobacion o X 14 1.16
3 Riesgo Crediticio/| asignacion
Comité
En el caso de existir inconsistencias en
informacién o en la actualizaciéon de dai 100 40 8.3 3.32
4 Analista de realizada en el médulo MISS se devue X
Riesgo Crediticio/| la solicitud para su regularizacion
Comité usuario.
Los montos de aprobacion y/o reasignac
5 Analista de oscilan entre $ 500 y $80.000
Riesgo Crediticio/
Comité

131




En el caso de existir alguna excepcion e

La solicitud

6 Analista de solicitud de crédito es re — asignada 100 20 8.3 1.66 ;%?zfgggapgﬁ
Riesgo Crediticio/| comité aprobador SRR la
Comité revision  ya
fue efectuada
por el analista
La solicitud de crédito corregida se La solicitud
7 Analista de ingresa a la mesa de crédito con un nu 1539 127.7 ﬁgﬁézga como
Riesgo Crediticio/| ndmero de posicibn para su respect 4 nueva a mesa
Comité revision. de crédito
Si la documentacion y la informacid
8 ingresada al mddulo MISS es correcta
Analista de resolucion determinada es comunicada 3 0.25
Riesgo Crediticio/| través de la mesa de crédito al Oficial
Comité Crédito
Analista de Conformacion de comité de agencia mis Cuerpo
9 | Riesgo Crediticio/| que apruebe montos desde $500 h gi';fr'ﬁgg con
Comité $8.500
Eliminar de las actividades de los analis
de cartera las re confirmaciones laborale
10 Analista de personales por cuanto es un proceso qu
Riesgo Crediticio/| realizan anteriormente por dos ocasiones
Comité
Analista de Montos de aprobacién para mesa de cré
11 | Riesgo Crediticio/| desde $ 8.500 hasta $ 80.000
Camité
Analista de La documentacion y actualizaciones es
12 | Riesgo Crediticio/| correctas se procede a la aprobacién o
Comité asignacion
13 Analista de Adicionar al puesto de Analista de Ries
Riesgo Crediticio/| Crediticio una persona que se encar 100 8.30
Comité Unicamente de la revision de solicitud

devueltas.
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FIN DE LA ACTIVIDAD — PASA A LA SIGUIENTE

TOTAL 2880 360 240 29.88
TOTAL AV+NAV 3160 269.88
EFICIENCIA 91% 89%

Elaborado por: Gabriela Titusunta
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TABLA. Hoja de mejoramiento del proceso de AnalisResolucion de la

Documentacion Digitalizada

. HOJA DE MEJORAMIENTO CODIGO: P —CC -
AR 002
T semeram FECHA: MARZO
2013

PROCESO: PROCESO DE OTORGAMIENTO DE CREDITOS DE GDIMO Y
MICROCREDITO

SUB

DIGI

PROCESO: ANALISIS Y RESOLUCION DE LA DOCUMENTAON

TALIZADA

OBJETIVO: Identificar cuales son las actividades generan cuellos de botella, mismos qu
impiden la entrega eficiente del crédito.

ALCANCE: Excesivos tiempos de demora en el otorgauai de los créditos de consumo y
microcrédito

e

—
(0]

D >

0

de la

A. | SITUACION ACTUAL

1 | En base al andlisis, evaluacion, calificacion detisg crediticio y documentacion
presentada valida y analiza la informacion digitala

2 | Se realizan re confirmaciones: laborales y pergsnal

3 | En el caso de existir inconsistencias en la infaiGrao en la actualizacién de datos
realizada en el médulo MISS se devuelve la saticiara su regularizacion al usuario.

4 | Los montos de aprobacion y/o reasignacion oseidre $ 500 y $80.000

5 | En el caso de existir alguna excepcién en la sotidle crédito es re — asignada al com
aprobador

6 | La solicitud de crédito corregida se re ingresa mésa de crédito con un nuevo nimer
de posicién para su respectiva revision.

7 | Sila documentacion y la informacién ingresada é@tlutlo MISS es correcta la resolucio
determinada es comunicada a través de la mesaditocal Oficial de Crédito a través ¢
correo electronico

B. | SITUACION PROPUESTA

1 | Conformacién de comité de agencia mismo que aprneimtos desde $500 hasta $8.5(

2 | Montos de aprobacién para mesa de crédito destl80$ hasta $ 80.000

3 | Adicionar al puesto de Analista de Riesgo Creditigia persona que se encargue Unicamente
revision de solicitudes devueltas

4 | Eliminar de las actividades de los analistas déermidas re confirmaciones laborales
personales por cuanto es un proceso que lo reaiz@normente por dos ocasiones.

INDICADORES | SITUACION | SITUACION | DIFERENCIAS BENEFICIO

ACTUAL PROPUESTA ESPERADO
MENSUAL ANUAL
TIEMPO TOTAL 2880 360 2520 2520 22680
240 29.88 210.12 210.12 1891.08

COSTO TOTAL

EFICIENCIA EN 46% 91%

TIEMPO

EFICIENCIA EN 47% 89%

COSTO

Elaborado Por: Gabriela Titusunta
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TABLA. Cuadro Comparativo del proceso de Andlisis yResolucion de la

Documentacion Digitalizada

CUADRO COMPARATIVO

EFICIENCIA EN EFICIENCIA EN
L= TIEMPO Gosle COSTO
Situacion Actual 2880 46% 240 47%
Situacion Propuesta 360 91% 29.88 89%
GRAFICO 5.6

Tiempo y Costo del proces@ndlisis y Resolucion de la Documentacién

Digitalizada

3500
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TIEMPO COSTO

Elaborado Por: Gabriela Titusunta
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GRAFICO 5.7

Eficiencia en tiempo y costo del procesanalisis y Resolucion de la

Documentacion Digitalizada
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Elaborado Por: Gabriela Titusunta
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TABLA. SCORING CREDITICIO

VARIABLES PARA SCORING CREDITICIO

SITUACION ACTUAL

VARIABLES PARA SCORING CREDITICIO

SITUACION PROPUESTA

CONSUMO MICROCREDITO CONSUMO MICROCREDITO
Genero Género (mujeres) Experiencia de Pago Experiencia de Pago
Estado Civil Estado Civil e Morosidad Actual (SFy e Morosidad Actual (SFy en

Ratio de deuda por vencer

Deuda Total en los ultimos 12 n

NuUmero de operaciones en demand
judicial en los ultimos 6 meses

Mora = a 2 meses en los ultim

Total deuda

Valor acumulado de cartera castiga
durante los ultimos 6 meses

NUmero de operaciones en
demanda judicial en los dltimo
3 meses

Mayor valor vencido hasta 36 mese
en los ultimos 6 meses

Numero de meses desde la apertur
de la primera operacion

en lalnstitucion)
* Morosidad Histérica SF y
enla Institucién)

la Institucion)
* Morosidad Histérica SF y
enla Institucion)

macroecondémicas

macroeconémicas

a
Nivel de tolerancia en atrasos en| Nivel de tolerancia en atrasos en Ig
Cooperativa, hasta 7 dias de morj Cooperativa, hasta 7 dias de morajen

da | enel ultimo afio. el dltimo afio.

Capacidad de pago y situacion | Capacidad de pago y situacion
financiera del deudor financiera del deudor

S e Liquidez e Liquidez

« Endeudamiento a corto | Endeudamiento a corto plazo
plazo
3 Politicas Gubernamentales Yy Politicas Gubernamentales y/o

Restablecer politicas patrimonial

para sOcios recurrentes

Restablecer politicas patrimonial

para s0cios recurrentes

Fuente: Departamento de Riesgos
Elaborado Por: Gabriela Titusunta
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Se presenta el crecimiento propuesto que tendriastitucién con la aplicacion de las variablesdas en el scoring

crediticio de la institucion.

CREDITOS DE CONSUMO

500.000,00
450.000,00 -
400.000,00 -
350.000,00 -
300.000,00 -
250.000,00 -
200.000,00 -
150.000,00 -
100.000,00 -
50.000,00 -

0,00 -

u CREDITOS DE CONSUMO

500.000,00

CREDITOS DE CONSUMO CON
INCREMENTO

450.000,00 -

400.000,00 -
350.000,00 -
300.000,00 -
250.000,00 -
200.000,00 -
150.000,00 -
100.000,00 -
50.000,00 -

0,00 -

u CREDITOS DE CONSUMO
CON INCREMENTO
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350.000,00
300.000,00
250.000,00
200.000,00

150.000,00 -
100.000,00 -
50.000,00

0,00

MICROCREDITOS

u MICROCREDITOS

350.000,00
300.000,00
250.000,00
200.000,00

150.000,00 -
100.000,00 -
50.000,00

0,00 -

MICROCREDITOS CON INCREMENTO

m MICROCREDITOS CON
INCREMENTO
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5.1 INFORME DE BENEFICIO ESPERADO

Luego de haber realizado la propuesta de mejora lparactividades
del Proceso de Crédito y Cobranzas que generamvangntes para la
entrega eficiente y eficaz de los productos creiddi se presenta el
informe de beneficios esperados; este informe purerla diferencia entre

la situacion actual y la situacion que se propone.

A través de las propuestas de mejora que se halizvackn
anteriormente se puede observar claramente elnecr® de la eficiencia

con que se realizarian las actividades de aplichcbas propuestas.

Seguidamente se presenta el informe a detalle:

INFORME DE BENEFICIO ESPERADO

TEMA: Informe de beneficio esperado para la aplicacion
mejoras en actividades del Proceso de Créditp
Cobranzas

DE: Ménica Gabriela Titusunta Lopez

PARA: Ing. Rolando Cadena / Gerente General

FECHA: Sangolqui, 3 de Abril de 2009
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La propuesta de mejoramiento se la ha realizadoasa a las cuatro
herramientas de mejoras citadas anteriormenteg\@dentes los resultados

gue arrojan estas propuestas de ser aplicadab@dakpartamento.

Entre las principales actividades que se realizéa paejorar la
eficiencia y eficacia en el proceso de otorgamiesgocrédito ha sido
indispensable fusionar, eliminar, crear, mejoraivatades mismas que
permitan que la eficiencia y eficacia se vea raflajen la disminucion de
costos y sobre todo en las satisfaccion del clipoterecibir el servicio

requerido justo a tiempo.

La Matriz de Diagramacion Mejorada de la actividi Analisis y
Resolucion de la Documentacion Digitalizada domsée evidencio el
problema mas fuerte del proceso de otorgamientardditos; con la
propuesta realiza arroja claramente un incrememtdadeficiencia en
tiempo del 47% al 91% asi también los costos quergeesta actividad
presenta una eficiencia del 47% al 89%. Con esteeato significativo
sobre todo en la entrega de los productos cremfitia institucion crea una
ventaja competitiva ya que a través de la mejorgprdeesos se logra
fidelizar al cliente. Es importante citar tambié@rdisminucion significativa
de los costos mismos que en los gréaficos se hasnneperceptibles esto
se debe a que las actividades que se realizanosopelsonas actualmente
se las podra realizar eficientemente con una pams@s, sin que no genera
mayor impacto en los costos; por lo contario elrahque se tendria para

los ocho meses que faltan del afio en curso es iengagde aplicarse esta
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propuesta el ahorro que se genera en costos deqgoiod por este servicio

se podria invertir en tecnologia de punta paraea én estudio.

Otro de los factores muy importantes es la segro@male montos
para revision por parte de los analistas de riesgaliticio, con esta
actividad se disminuye tiempo pero sobre todo skteagl proceso de
crédito permitiendo a los oficiales cumplir conplactado en la visita pre-

liminar con el cliente.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.3CONCLUSIONES.

» Los problemas encontrados en el proceso de otoegdéonde creditos
de consumo y microcréditos en gran parte se débeentralizacion de
actividades en la Oficina Matriz a donde llegarasths solicitudes de

crédito digitalizas para su revision y posteriamdacion.

» El mejoramiento de procesos involucra a todos lotese de la
Institucion; en la Cooperativa Alianza del Valle se cuenta con el
compromiso necesario para el mejoramiento de losesos ya que los

empleados méas antiguos generan una resistenciaiexad cambio.

» La falta de personal con conocimientos y expergemsi el area de

mesa de crédito forma parte también de las diidels que atraviesa la

Institucion.
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» La Institucion no cuenta con el suficiente persarakl area de mesa
de crédito razén por la cual la evacuacion de ldssaticitudes de

crédito que ingresan mensualmente no tienen ldghuadecuada.

» La amenaza de mayor impacto para este proceso @ss&cion de
muchas de las solicitudes de crédito ingresadaqugael cliente al
sentir la poca eficiencia con que se otorga eligendecide formar

parte de la competencia.

> El presente analisis efectuado al Area de Crédfmlyranzas pretende
aportar a la Instituciébn soluciones viables, comsiddo como
herramienta principal el mejoramiento de procesm®ando en cuenta
que el otorgamiento de créditos es la principahteele ingresos y por
ende se debe pretender alcanzar la maxima efiaiepceficacia;
haciendo con esto que mejore la imagen departamentke la

Institucion pero sobre se lograra la fidelidadaksciado.

6.4RECOMENDACIONES

» La Institucion deberia conformar un comité de Agemaismo que
apruebe solicitudes de crédito in situ desde $%¥1ah$8.500; esta
modificacion permitira que los analistas de carfgmadan evacuar

con mayor agilidad las solicitudes de montos sopesiingresadas.
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» La filosofia de la Familia Alianza del Valle delreencaminada al
“ganar — ganar”; esto se lograra unicamente convelucramiento y
la activa participacion de cada uno de los fungiosaya que si se
apuesta por brindar mejores productos y servieidsdtitucion creara
satisfaccién en el cliente haciendo que este sdidaly desista de
optar por la competencia haciendo con esto quadttucion siga
generando beneficios para sus empleados asi coniiéta para sus

asociados.

» La Institucion deberia formar un Cuerpo Colegiada experiencia
en Riesgos para la aprobacion de las solicitudesétkto, asi mismo

deberia exigir experiencia en el area.

» Se deberia incorporar una persona mas en el areeeske de crédito
puesto que los dos analistas de cartera que a@n@nexisten no
alcanzan a cubrir la demandan crediticia existetgelas nueve

agencias que mantienen la Institucion.

» Aplicar el plan de mejoramiento sobre todo paraatéividad de
Revision de la Documentacion digitaliza por cuasdao la aplicacion
del mismo la entrega de los servicios tendra umemento en la
eficiencia del 91% haciendo con esto que el asocsadfidelice con

la Institucion.
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ANEXO 1

1. COOPERATIVAS REGULADAS POR LA SUPERINTENDENCIA DE
BANCOS Y SEGUROS

N@ COOPERATIVA

1 |COCOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC 15 DE ABRIL LTDA.

2 CCOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC 23 DE JULIO LTDA.

3 |COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC 9 DE OCTUBRE LTDA.

4 |COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC 2¢ DE OCTUBRE
LTDA.

5 |COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC ALIAN ZA DEL VALLE
LTDA. ]

6 |COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC ANDALUCIA LTDA.

7 |CCOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC ATUNTAQUI LTDA.

8 |COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC CACFE BIBLIAN

LTDA.
9 CCOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC CACPE LOJA LTDA.

1C \CCOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC CACPE FASTAZA

LTDA.
11 \CCOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC CACPECC LTDA.

12 \CCOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC CAMARA DE

COMERCIC DE AMBATO
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC CONSTRUCCION

COMERCIO Y PRODUCCION LTDA.

13
14 \CCOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC CHONE LTDA.

15 (CCOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC CODESARROLLO

LTDA.
16 CCOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC COMERCIC LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC PREVISION, AHORRO
Y DESARROLLO LTDA.

17
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18

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITC PROGRESO LTDA.

19

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COTOCOLLAO LTDA

20

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EL SAGRARIO LTDA

21

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO GUARANDA LTD/

22

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA DOLOROSA LTD;

23

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MANUEL ESTEBAN
GODOY O. LTDA

24

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO NACIONAL LTDA.

25

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ONCE DE JUNIO
LTDA.

26

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA.

27

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PABLO MUNOZ VEG,
LTDA.

28

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PADRE JULIAN
LORENTE LTDA.

29

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO RIOBAMBA LTDA.

30

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO
LTDA.

31

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN PEDROLC
TABOADA LTDA.

32

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ANA LTDA

33

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ROSA LTDA.

34

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA.

35

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TULCAN LTDA.
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2. COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO NO REGULAS.

N° COOPERATIVA

1 LA MERCED LTDA.

PRIMERO DE ENERO DEL AUSTRO

PROVIDA

AW N

ALFONSO JARAMILLO LEON CAMARA DE COMERCIO DE CUENCA

SENOR DEL GIRON

SAN JOSE S.J.

COCPERA LTDA.

ERCO

©O| O N| o o

CREA

10 | INTEGRAL

11 | HUINARA

12 | BANOS LTDA.

13 | JADAN LTDA.

14 | COLEGIO DE INGENIEROS CIVILES DEL AZUAY CAC CICA

15 | COOPAC AUSTRO

16 | MACODES LTDA

17 | SERVIDORES MUNICIPALES DE CUENCA

18 | PROFUTURO

19 | JUAN PIO DE MORA

20 | SIMIATUG LTDA.

21 | EDUCADORES DE BOLIVAR

22 | SAN PEDRO LTDA.

23 | SALINAS LTDA

24 | FAMILIA AUSTRAL

25 | SAN MARCOS

26 | CANAR LTDA.

27 | SAN GABRIEL LTDA.
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28

PADRE VICENTE PONCE RUBIO

29 | EDUCADORES TULCAN - CACET
30 | ACCION Y DESARROLLO LTDA.

31 | ACCIONRURAL LTDA

32 | EDUCADORES DE CHIMBORAZO

33 | CAMARA DE COMERCIC INDIGENA DE GUAMOTE LTDA.
34 | GUAMOTELTDA.

35 | SAN JORGE

36 | MINGA LTDA.

37 | 4 DEOCTUBRE

38 | FERNANDODAQUILEMA

39 | NUEVA ESPERANZA

40 | SUMACLLACTALTDA.

41 | LUCHA CAMPESINA LTDA

42 | SAN MIGUEL DE PALLATANGA

43 | ALLI TARPUC

44 | SAN BARTOLO

45 | SOL DE LOS ANDES

46 | PRODUCCION AHORRO INVERSION SERVICIO PAIS LTDA.
47 | FRANDESC

48 | ANDINA

49 | PILAHUIN

50 | PUCARA

51 | 15DE AGQSTO Ltda.

52 | SIERRACENTRO

53 | SINCHI RUNA

54 | LOS CHASQUIS PASTOCALLE LTDA.

55 | SANTA RCSA DE FATUTAN

56 | SAN MIGUEL DE SIGCHOS LTDA.

57

COOPINDIGENALTDA.
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58

VIRGENDEL CISNE

59 | UNION MERCEDARIA

60 | CREDIL

61  RUNASHUNGOLTDA.

62 | COOPTOIAXI

63 | PUJILI

64 | ILINIZA

65 | MUSHUK PAKARI

66 | 16 DE JUNIC LTDA.

67 | MARCABELI LTDA.

68 | NUEVOSHORIZONTES

69  EDUCADORESDE EL ORC

70 | EMPLEADOS BANCARIOS DE EL ORO COEBANC
71 | HUAQUILLASLTDA.

72 | SOCIC AMIGO

73 | NUESTROSABUELOS

74 | FUTURCY PROGFRESO DE GALAPAGOS

75 | LOS ANDES LATINOS LTDA.

76 | GUARUMAL DEL CENTRO

77 | DEL EMIGRANTE ECUATORIANO Y SU FAMILIA LTDA.
78 | COLEGIO FISCAL EXPERIMENTAL VICENTE ROCAFUERTE
79 | EL DISCAPACITADO

80 | MUJEFESUNIDAS

81 | SANTA ANITA LTDA.

82 | HUAYCCPUNGO

83 | SANANTONIO

84 | ARTESANOSLTDA.

85 | PIJAL

86

PILAHUIN TIO LTDA
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UNIOTAVALO

ESCENCIA INDIGENA

GENESIS

UNION EL EJIDO

CAMARA DE COMERCIO DE PINDAL

SEMILLA DEL PROGRESO LTDA.

CRISTO REY LTDA.

CACPE MACARA

CARIAMANGA

CACPE CELICA

GONZANAMA

QUILANGA LTDA.

CATAMAYO LTDA.

27 DE ABRIL

LAS LAGUNAS

EL COMERCIANTE

CREDIAMIGO

PROFESIONALES DEL VOLANTE UNION LTDA.

FORTUNA

SARAGUROS

MUSHUK WASI LTDA.

INTI WASI LTDA.-INTICOOP

CASA FACIL

SOLIDARIA

LOSRIOS LTDA.

112

13 DE ABRIL LTDA.

113

SAN ANTONIO LTDA.

114

FUNDAR

115

CAMARA DE COMERCIO DEL CANTON BOLIVAR LTDA.

116

LA BENEFICA

117

AGRICOLA JUNIN
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118

PUERTO LOPEZ

119

DE LA ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE
MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

RIOCHICO LTDA

LA UNION LTDA.

MICRCEMPRESARIAL SUCRE LTDA. -CCACMES

ABDON CALDERON LTDA.

SAN ISIDRO

AGROPRODUCTIVA "MANABI" LTDA.

DE LA PEQUENA EMPRESA GUALAQUIZA

TENA LTDA.

AGRARIA MUSHUK KAWSAY LTDA.

COCALTDA.

PUERTO FRANCISCO DE ORELLANA

AMAZONAS

EDUCADORES DE PASTAZA

SAN MIGUEL DE LOS BANCOS LTDA.

POLICIA NACIONAL LTDA.

MANANTIAL DE ORO

PEDRO MONCAYO LTDA.

JUAN DE SALINAS

PUELLARO LTDA.

NUEVA JERUSALEN

MALCHINGUI LTDA.

ALIANZA MINAS LTDA.

FUNDESARROLLO

GENERAL RUMINAHUI

DESARROLLO INTEGRAL-CADI

MAQUITA CUSHUNCHIC

DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL MINISTERIO DE EDUCAGN Y
CULTURA - CACSPMEC

147

HUAICANA LTDA.

148

23 DE MAYO
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149

INDIGENA ALFA'Y OMEGA

150

CREDISUR

151

FINANCIERA INDIGENA LTDA.

152

FENIX LTDA.

153

20 DE FEBRERO

154

CONFIANZA, ADMINISTRACION, SERVICIO Y AHORRO
GARANTIZADO “CASAG"

155

CHOCO TUNGURAHUA RUNA LTDA.

156

TEXTIL 14 DE MARZO

157

EL TRANSPORTISTA

158

CORDILLERA DE LOS ANDES

159

NUEVA HUANCAVILCA

160

LA LIBERTAD

161

CAMARA DE COMERCIO SANTO DOMINGO

162

FOCLA

163

GRAMEEN AMAZONAS Ltda.

164

NUEVA LOJA LTDA.

16t

EDUCADORES DE TUNGURAHUA LTDA

16¢€

AMBATO LTDA.

167

LLANGANATES

168

TUNGURAHUA

169

MI TIERRA LTDA.

17C

ACCION TUNGURAHUA Ltda.

171

EL CALVARIOLTDA.

172

CARROCEROS DE TUNGURAHUA

17¢

DORADO LTDA

174

ESFUERZO UNIDO

175

VALLESDEL LIRIO

17¢

SUMAK SAMY

177

VENCEDORES DE TUNGURAHUA

17¢

SALASAKA LTDA.

179

INKA KIPU LTDA.
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180 | MUSHUG CAUSAY LTDA.

181 | CREDI FACIL LTDA.

182 | INTERCULTURAL TAWANTINSUYU

185 | MAQUITA CUSHLN LTDA

184 | ECUAFUTURO

185 | JUVENTUD UNIDA LTDA.

18€ | EL TESORO PILLARENO LTDA.

187 | KISAPINCHA LTDA.

188 | CHIBULEO LTDA

189 | SAN MARTIN DE TISALEO LTDA

190 | TARPUK RUNA LTDA

191 | UNION QUISAPINCHA LTDA.

192 | INDIGENA SAC - PELILEO

193 | OCIPSA LTDA.

194 | LA FLORESTA

195 | DE LA PEQUENA EMPRESA YANTZAZA

196 | DE LA PEQUENA EMPRESA DE ZAMORA - CACPE ZAMORA

197 | EDUCADORES DE ZAMORA
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ANEXO 2

1. MATRIZ DE PRODUCTOS DE CREDITOS

CRE)lAG Lalianz

Crediemergente

CrépITO
PrererenciBEL

Creédito oPIMO

SCLUCKONES PARASUS NECESICACES INMECKTAS

CREDIROL EnPRESARIAL

MI VIVIENDA, MI FUTURO

Dirigido a socios ya sean
microempresarios, asalariados o
rentistas que requieran de

fi i para la ion de

Dirigido a personas naturales que sean
socios de la Cooperativa con un

Es un crédito paralelo dirigido a socios

regular en la cuenta de
ahorros de minimo un afio o con buen
historial crediticio en el sistema

que tengan una o mas
igs (original) de consumo,

bienes de consumo, pago de servicios,
financiamiento de actividades en
pequefa escala, de produccidn,
comercializacién o servicios; y cuya
garantia esta dada por un certificado

microcrédito o vivienda, siempre y
idad

financiero, ya sean asalariados,
rentistas o microempresarios y que

cuando su compor y
de pago se enmarquen en la politica
vigente. Esta destinado a cubrir una

necesidad emergente del socio dada

de inversién a plazo fijo o un d:

or una calamidad domé

1ohid o

crediticio y/o
captaciones pueden acceder a un

dado su compor

Dirigido a socios, ya sean personas naturales asalariadas,
rentistas que tengan por destino la adquisicién de bienes
de consumo o pago de servicios; comprende este producto
también a las personas naturales o jdridicas con un nivel
de ventas inferior a USD 100.000, un trabajador por cuenta
propia que requiera de financiamiento para actividades en

crédito pi ial en dici
favorables ya sea en garantias, tiempo

de entrega y requisitos y cuyo
"

en ahorros en la C i

Incluye este producto a las lineas de
crédito preferenciales VIP a socios que
cumplan con la metodologia

sea con destino abierto.

escala de produccién, iali o

servicios y cuya fuente principal de pago la constituye el
producto de las ventas o ingresos generados por dichas
actividades.

Dirigido a empleados de empresas
privadas o publicas con relacién de
dependencia, que mantengan un
convenio de servicio con la
Cooperativa, que requieran de un
crédito para la adquisicidn de bienes de
consumo, pago de servicios y otros no
especificados.

Dirigido a personas naturales, asalariados, rentistas, que
busquen  financiamiento para la  construccién,
mejoramiento de vivienda propia, compra de terreno|
destinado para la construccidn de vivienda, amparado a
una garantia hipotecaria otorgado al usuario final del
inmueble.

j) Para las

a) Tener entre 18 y 70 afios de edad,

b) Estar en pleno goce de sus derechos civiles y de los que le corresponden como afiliado,
c) Estar al dia en el pago de las aportaciones y otros compromisos derivados de su calidad de asociado,

d) Contar con

)

idad de pago P

b

e) Calificacién requerida en la central de riesgos del sistema financiero, si la tuviere,
f) Contar con historial crediticio adecuado si lo tuviere,

g) No constar en las listas del CONSEP,

h) Poseer solvencia econémica.

i) Residir en la zona de influencia de la Cooperativa.

Personas naturales

Monto Minimo: USD. 500
Monto maximo: USD. 80.000
Personas Juridicas

Monto maximo: USD. 100.000

que su

es en el exterior, los apoderados deberan residir dentro de las provincias donde la Cooperativa mantiene sus oficinas.

O ooter por 70
et canto
Hasta 51600 Irospica
‘ e fcopacisnsy
lde pogo
e 360001 e $3060 w5500
Maver 2 53000

Monto mimino: USD 500
Monto méximo: USD 10.000

Personas naturales

Monto Minimo: USD. 500
Monto maximo: USD. 80.000
Personas Juridicas

Monto maximo: USD. 100.000

Monto mimino: USD 500
Monto maximo: USD 15.000

Personas naturales

Monto Minimo: USD. 500
Monto maximo: USD. 80.000
Personas Juridicas

Monto maximo: USD. 100.000

Hasta 72 meses

Hasta 9 meses

Hasta 40 meses

Hasta 72 meses

Hasta 60 meses

Hasta 72 meses

Se aplicaran hasta las tasas activas efectivas maximas establecidas por el BCE. El Consejo de Administracién podra determinar una tasa inferior a la maxima establecida por el BCE.
La tasa de interés sera reajustada anualmente.
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ANEXO 3

DOCUMENTOS DE RESPALDO DEL PROCESO DE CREDITO.

1. INFORMATIVO DE REQUISITOS (Consumo / Microcréal

Y Datos Crédito A Alianza del Valle Ltda
L s G

Nombre: Nimero de cédula:
Lttt

Direccion del trabajo: Celular:
10 e ] 1 1N
Email: Teléfono Oficina:
S o T o 1 6
Tipo de Crédito: Monto de Crédito:

Datos rédito ; Alianza del Valle Ltda.

i
i
{

{
|
|
¢
i
4
!
i
¥
i
{

)

Requisitos para obtener su crédito: )

Copia de la cédula de identidad y papeleta de votacion actualizada.
Carta original del pago de un servicio basico actualizada.
Rol de pagos o certificado de ingresos (........... mes(es)).
Justificacion de ingresos del negocio.

Copia del RUC en caso de tenerlo.

Si no tiene RUC, presente tres facturas actualizadas de
sus proveedores.

Carta del impuesto predial.

Carta del impuesto predial del bien a hipotecar.
Escrituras del bien.

Certificado del registro de la propiedad actualizada.
Aplica los mismos requisitos en caso de garante.

Llenar la solicitud de crédito.

000000 000000

Cooperativa controlada por la Superintendencia de Bancos y Seguros



2. SOLICITUD DE CREDITO (Consumo / Microcrédito)

SOLICITUD DE CREDITO @ meresos s DETLLABSAIBICS Y SISTER G

Cooperativa de Ahorro y Crédito

a Alianza del Valle Ltda.

ron
e L - T b — st N s
Gracias favor sirvase llenar con ta y en :
oy — A it S |t e I ] ovn e ]
Monto sokictado REFERENCIA FAMILIAR SOLICITANTE REFERENCIA FAMILIAR GARANTE
Fecha de entrega de su sobctud| . Nombres y apeliidos Parentesco: teléfono Nombres y apellidos Parentesco: teléfono
pacs | B Il
Rageptedo por. REFERENCIA PERSONAL SOLICITANTE REFERENCIA PERSONAL GARANTE
DATOS PERSONALES y apeliidos Parentesco: teléfono Nombres y apellidos Parentesco: teléfono.
SOLICITANTE [ ] [
Apoliidos y nombres completos:
CONDICIONES DE ACEPTACION DEL CREDITO
Judadania de cédula de cudadania: dad:
L e el L Autorizo (amos) a La Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle Lida. C por la Super
Ocupacién/cargo que 0cupa: Ocupacion/cargo que ocupa: Bancos y Seguros, a cualquier i ,.mmh
Nombre de la Empresa donde trabaja/negocio Nombre de la Empresa donde trabaja/negocio: documentacion presentada.
Actividad At y Crédito Alianza del Valle Ltda, Cooperativa Controlada por
Direccion trabajo: Direccion trabajo: Summﬂosmy&mm whuhamummmumanmmmmu«um mm
Teiéfono trabajo Tiempo de trabajo Teléfono trabajo: Tiempo de trabajo:
CCONYUGE DEL SOLICITANTE CONYUGE GARANTE LaC rédito
- “ Apelidos y nombres completos: mummwc«mwuammmamymwuwun%ammwu:
casode
e cudadania Edad
T LD == o, séaer e Queda expresamente establecido que el deudor puede cancelar anticipadamente la totalidad de lo adeudado o realizar prepagos
Ocupacion/cargo que ocupa Ocupacion/cargo que ocupa i
Nombre de la Empresa donde trabaja/negocio Nombre de la Empresa donde trabaja/negocio: — —
Actividad: Actividad: trac '
Direccion Direccién trabajo:
a— La Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle., Cooperativa Controlada por la Superintendencia de Bancos y Seguros, no
Teléfono trabajo: Tiempo de trabajo: Teléfono trabajo: Tiempo de trabajo: cobraré comisién alguna para la de sean prendas o 1 a entregar el que la
DIRECCION DOMICILIO SOLICITANTE DIRECCION DOMICILIO GARANTE
Barmo Barrio: MMWHMQWMmh solicitud d y que los datos que
esta
Calle: Calle: contiene esta solicitud son
No: No: Mmdm(m).mlumammmi-ywm La Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle Lida. Cooperativa
20 s Controlada de Bancos y Seguros, umdw«wmwmwmmm,b
Punto de referencia Punko de feferencle: Se dek
Teléfono 1 Teldtono 2 Teléfono 1 Teléfono 2 eja Créx k o

Dibuje el croquis de su direccion domiciiaria (solicitante) Dibuje el croquis de su direccién domiciiaria (garante)
&mawamamommum nﬂnrunnuCoommdoAnmuycmAl.mddV*
y Seguros,

Ltda., C la Super

y

EUA20 R que a mi celular me llegue n g horros "

LaC rédito Valle Ltda. C C
s«mulmdosmymm oaqulmmmdhmodeedonuio mﬁonmwmmou
documento o :mbhm lo respalde, para que obtenga cuantas veces sean necesarias, de cualquier fuente de informacion,

wmmmwm

transferir o entregar

Declaro que los valores reciba como
(Enuw:-wmmmnpdmnunm Lida., ng“' que 3 mumwmaummm»moymmau-
(garante) y bt s ol R

En caso de tener negocio propio dibuje el croquis de su negocio
(solicitante)

Firma del solicitante Firma del Garante

Firma del conyuge solicitante Firma del conyuge del garante

Tiene crédito VINCULADO" si ( )No( )
[ T No | Parentesco
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3. FORMATO DE INSPECCION (Consumo — Solicitante)

Alianza del Valle Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédito

COOPERATI

INFORME DE INSPECCION
VERIFICACION DE DATOS

FINANCIERA CONTROLADA POR

LA SUPERINTENDENCIA OF BANCOS Y SEGUROS

SOLICITANTE

1. DATOS GENERALES

Fecha entrega soficitud

izada 2

Somportamies

Apel ompletc ocio N
N 4 dad e ]
Nive 3 N .. ¢ a ) Ba Supe
te Do 2 0 umon L

y os del

odh > -
P ——— = PRgreniee 1
Direccion domicilio: ¢

Punto de referencia

To
Tipo de vivienda D Vivienda propia A () Con fan 5 (
Tiempo de residencia Nombre propietario viviend: Telétor
Ocupacion
Nombre de la empresa/nogocio Dice
Teléfor Y tual my ue irabaja
Ocupacit
Nombre de la empresainegocio e

Telefonos: argo actual Tiempo que trab

P Vestuario Cometas y Octs. por pagar
Arvenco measas 1133 obligacianes
o 8s "
TATAL AGRESCS A6T0S USC AL EGRESDS U TOTAL ACTWO USC, | [ Toracpaswo uso
INGRESOS NETOS (INGRESOS - GASTOS) USD. PATRIMONIO NETO (ACTIVO - PASIVO) USD.

(*) Origon de pensiones (**) Origen otros ingresos

D DE LO OS DEL SO
OPIEDADE: CACIO i HIPOTECAD OR COMERC!
g G = SRREAT: © TR  PRENDA ALOR COMERCI

161

Referencias Personales O o

Familiares: O Conforme O Inconforme

Referencias Laborables: O Conforme O Inconforme

Croquis del Domicio del Solicitante

Croquis del Negocio del Solictante (En caso de tenerio)

Mumum-mmmdmm“

memmimvwb‘

F. SOLICITANTE DEL CREDITO

F. OFICIAL
O 0
DITO
Jefe de Agencia / Oficial de crédito COMITE DE CRE!
echa Fecha:
Monto: x‘:
;'lm“ la Tipo de garantia
Recomendado D n D
Suspendido - Aprobado ()
N D[:l Suspendido ()
Negado ()
‘Secretario del Comité
Firma Jefe de Agencia ;
Nombre: Nombre:
= I—————




4. INSPECCION GARANTE (Consumo/ Microcrédito)

Alianza del Valle Ltda.
- Cooperativa de Ahorro y Crédito
v

COOPERATIVA FINANCIERA CONTROLADA POR

LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS

INFORME DE INSPECCION
VERIFICACION DE DATOS

GARANTE
)
Apeliidos y Nombres Completos:
No. De cédula de identidad: - — — —
Nivelde educacon  (JNinguna () Primaria () Secundaria intermedia () Bachiler () Superior () Post Grado _ E
Estado civil (D sottero 776 Casado Howmc-mo Q Viudo (O unién Libre () Separado =
Apeliidos y nombres de conyuge: >
INo. De cédula de identidad E = Eded: ——
[No. Do cargas familares | Total intograntes famiia | Edades: | 7 | T [ 7
Direccion domicilio: T P Bamio: “Ciudadela E
T - No: T Interseccion calle: 4
Punto de referencia: vt o o T 5 ey g
3 TBl.‘OﬂOSi - 77/ / Rz ! ™ / .
Tipo do vivien (O Vivienda propia OAmendada () Confamilares ______(J Otros: S
Tiempo de residencia: ____ Nombre propietario vivienda: Teléfono. e -
Ocupacion:
Nombre de la empresa/negocio: Direccién:
Teléfonos T Cargoactual s “Tiempo que trabaja: 1
3. ACTIVIDAD ECONOMICA ACTUAL DEL CONYUGE
Ocupacion j
Nombre de la empresa/negocio » ~ Direccion: _
Toléfonos: L T Cargo actual: . Tiempo que trabaja
A ACIO A
Sudorogre ! " Aammtacn Cola- Bocen e ]
) Pensiones Eoucoctn versionas | péotamon n Cospmratmns | o
[ w— [ vewwe | G-y e Por cober ] Comtany Ot porpo |
B . | Arriendo mensual e Mercaderis | ouas obigaciones 1
4': S g . | Servicies Bésices Musties y Enseres | £ |
(**) Otros Ingresos Cuats Mensus doudas Veniculos
o = Combustile e (Coa, Opte | ) Hi }
— - : IFI T S .
Otros Gastos Ores sctives
[ TN T T T T
INGRESOS NETOS (INGRESOS - GASTOS) USD.: PATRIMONIO NETO (ACTIVO - PASIVO) USD.:
(*) Origen de pensiones: ! s = (**) Origen otros ingresos: =i —
AR AD
Referencias Personale: O Conforme O Inconforme Verficado por.
| Referencias Familiares: O Conforme O Inconforme " Verficado por e -
Referencias Laborables () Conforme _(J Inconforme _ Veioadopor o AT
Observaciones

9.- CROQUIS DE UBICACION DEL GARANTE
Croquis del Domicio del Garante Croquis del Negocio del Garante (En caso de tenerio)

Declaro que todos los bienes e ingresos detallados en el presente informe de inspeccién no provienen de actividades llicitas y que los

datos que contiene éste informe son veridicos

F. OFICIAL

F. GARANTE DEL CREDITO




5. FORMATO DE INSPECCION MICROCREDITO

ot & iy (8 i o g
A o s s 6 0 Exwiance s dragode o) 2o (] o Cem ] [ 1 =0 O FORMULARIO DE
AR L S RS EVALUACION MICROCREDITO i T Os T i EVALUACION MICROCREDITO
‘1. Informacion General 8 -.JD Faritry s (] 390 u]
Fecha enlroga solotud Feen realaac " 2 Z
e [ TTTITTTT [remnemsn [oofsfMATATATal T p— [ — 5 = | | e |
OM“‘ o Ata (] Medara [ 2an [ [ «Sector anrocosien [ ] .0 o om e
saictado Y Nogods
Plazo meses Destino oot et s [] Corsume ] Comracone_] e e |2 Dl vt mensaies I semanses |4 messusies | Margen declarado. (35)
[ounie. Fovua [l Hoateoata [] G810 s L] Svamvte ] o ] worsie I [ T s o2 [ iy | 1 s
aros: Campertamieno do pago [ 1% [ swvasn 1 I T11 | I | 1 J
[
s TOTALES(S) | Camotintcas
Materia prema 1
S w[]r[] |Edsd | Fecha de Nacimiento. JoIMIMIATATATAL | =
towwa[ ] on Lugirse
Nivel de Instruccién:  tngus [7] Prmans [T sacurans etwmedans [ tocrder [ sapene[] om Materia prima 4 z
Estadocivit stwo [ canns 0 ovrcon[Jwn  Clwae O _"‘"_:":_ Mis 2 (Mweaaho Valor comercial
3 7Y =2 g T R, N “TOTAL MATERIA PRIMA .gmgA".‘
Datos % o s enews  mwew | —— i IN0 L] Atevor to:
No.deCl LITTTTTIT] :nwm i INO [ Atevor de:
3 | Fechn o Nacmerto: [T T s sCnoCJAmorse__
eosowal]  con (L] 0. Unidades: i N0 L Atevor do.
Nivel 6o Instruceidn;  top [ iata [ sucuira rtmecnts (] Boter [ sueansc ] Ora [ snostniers — ogocomepio [Jemsuoto (e [ Ventas Mensusles  (5°C) 1. Total
Nombre el luger de tradsjo | Direceién del luger de rabaio Cowodoventes W)
Teléfono dellugar e trabajo. | Tiempo ce tratajo | S wo = ("16. Analisis Patrimonio Familiar
[Hﬁ 1. Costo unktado |2 3. Usidados | 4. Unicaoos 5. Costo de ventas () . 7. 4))
1 Vehiculos.
| Ttétonos 2 Otros Bienws.
La Vivienda es:  Frsus connoctees (] Prosesnocten [ Arvoson [ v contorces 1] | o o0 Rossencs | 5 2 Totat
{Tpo de vvenca coa [ Ougaramuts (]| omtes suprputans [ree ) N \_ Tota activen fion L J
5
6. Dator i e o Declaracion Solicitante ) (Declaracién
Nombre del Negoso [Teletonos: 7 P
3 s Decharo que he fimado el presente documento con e e SRR ICAND,
Focha desperturs: LT F‘L“ |cuosom posterioridad al registro de toda la informacion soictada, | | bajo juramento que la informacion descrita en el presente
Intersaccion calle Punto de referencia [cane No. (oo deciaro que todos los bienes e ngresos detallados en el | | formulario fue obtenida del Solicitante y su negocio,
Negocio: Proges [ Aewosnso [] oven: [ Pasbenatany Essiameeonenl presente documento provienen de actividades fcitas, ratfico cumpliendo todos ks procedimientos y politicas de credito
> : que la informacién es verdadera, y en el caso de vigentes establecilas por la Cooperativa Alianza del Valle Ltda.
Seclor ccondmeo:_Comess [ fetvon (] s [J | Mot [ Jentws ) 0 8] (1. Estado de Resultados. (12 Balance General P jento de la obligacién, kb Coac. Alanza de Valle
Veetas mensusies Onponble Ltda,, se encuentra facultada a exigir el pago de la obigacién
oot o crbdio Cusntas por cctrwr cherten por via judicial amparado en el pagaré a fa orden
e caida Inventario de materia prima o mercaderls
(-] Couto O» ventes mesumes Inventanc de Producto en proceso.
Utiided bruta Invertano de producto termnado
( Kranton operatieos Ol Negooo | Total acovo cornente |
St T S
e Fima Sciictante Firma el Ofcial de crédito
Amendos Cuentas por pager proveedores.
[
ovos. :““"‘" Nivel 1: Oficial de crédio / Jefe de Agencia Nivel 2 Comité de Crédto
:;"'“" '“':"'- Fecha: Plazo. Fecha: Plaze
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6. REPORTE DE DIGITALIZACION

REPORTE DE DIGITALIZACION A MESA DE CREDITO

OFICIAL:

CODIGO:

AGENCIA:

NOMBRES SOCIO:

Ne DE SOCIO:

Alianza del Valle Ltda.

FECHA DE ENVIO DE INFORMACION:

Cooperativa de Ahorro y Crédito

1. Informacién Basica del Socio

Yo, fi rio de la Coac.
Alianza del Valle Ltda. que la inf i6n que envio a la
Mesa de Crédito, fue revisada de do a la realidad del socio en Nombre y Firma

base a las politicas organizacionales
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ANEXO 4

1. CONSOLIDADO DE DEVOLUCIONES

2013
Rotulos de fila Agencia Enero Febrero Marzo |Promedio
Altamirano Anderson Machachi 0 5 9 5
Andrade Cira Colon 0 3 2
Betancourt Verdnica Sangolqui 10 17 9 12
Calero Ménica Matriz 3 3 7 4
Cedefio Ricardo Machachi 10 14 15 13
Clavijo Jadira Amaguania 6 13 5 8
De la Cruz Margoth Amaguafia 6 2 2 3
Delgado Paulina Chillogallo 15 4 3 7
Garcia Carlos Matriz 2 4 2 3
Gualotufia Geovanna Conocoto 8 7 5 7
Guaman Fernanda Sangolqui 10 7 8 8
Landazuri Maria Antonieta | Machachi 9 13 11 11
Lema Angel Machachi 10 7 8 8
Llumiquinga José Conocoto 5 6 5 5
Luje Jessica Sangolqui 9 2 9 7
Macheno Luis Sangolqui 8 7 6 7
Mejia Maria Fernanda Chillogallo 7 4 2 4
Monga Alicia Chillogallo 5 6 9 7
Navas Mireya Guamani 8 9 3 7
Nacata Segundo Matriz 4 6 3 4
Ofia Mario Conocoto 3 12 11 9
Ordofiez Johnny Chillogallo 7 6 7 7
Pachacama Giovanna Amaguafa 10 9 5 8
Pefia Edwin Inca 10 8 6 8
Peralta David Chillogallo 10 5 3 6
Pérez Ana Colon 3 4 4 4
Pérez Mario Sangolqui 3 3 4 3
Proafio Marco Guamani 5 1 4 3
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Puebla Karoline Inca 16 4 8 9
Rivas Maria Isabel Guamani 6 4 11 7
Rosas Wilson Guamani 11 9 9 10
Sanjinés José Machachi 11 7 10 9
Tapia Luis Conocoto 11 5 3 6
Titusunta Mdnica Matriz 5 6 7 6
Ullauri Maria Leonor Inca 10 13 7 10
Vega Rina Colon 14 9 7 10
Vera Maria Eugenia Colon 3 7 6 5
Vinueza Guillermo Inca 3 11 5 6
Yépez José Martin Guamani 19 17 13 16

166




ANEXO 5

1. CONSOLIDADO DE MOROSIDAD

ozeoss ||} | ]

igerie | rosouoin L vensiso 7™ "™ | enora Lo se arosei
Vigente Resolucion Vencido T. Num. En Mora Indice de Morosidad
10644452.6 411201.66 297943.78 1584 168 6.25%
10376533.46 565587.58 207744.59 1848 250 6.94%
11932999 261646.76 76515.7 1766 124 2.76%
10761209.9 269627.95 88800.13 1702 111 3.22%
6760969.56 45139.31 11755.36 1034 42 0.83%
10359596.8 281301.57 54296.88 1653 133 3.14%
8028905.1 197271.98 76789.72 1319 97 3.30%
10036068.82 371090.34 295338.46 1806 228 6.23%
9089602.39 144166.32 90562.2 1344 97 2.52%

Suma: 4.08%
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