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RESUMEN

Todas las compafiias que se dedican al ofrecimiento de servicios financieros
especialmente de prestamos deben tener en cuenta la importancia de evaluar sus procesos
para el ofrecimiento de un excelente servicio, especialmente deben evaluar su proceso de
gestion de crédito, todo esto para poder mayor eficiencia y eficacia en su proceso,

logrando reducir pérdidas y aplacar los niveles de riesgo a los que se enfrentan.

La finalidad de este proyecto de grado es la validacion del proceso de gestion de
de créditos en Multiactiva EI Roble Entidad Cooperativa. Para lograr esto en primera
instancia se describe de manera general los items esenciales detras del proceso de gestion
de crédito en Colombia y realizar un analisis del mismo. Consecuentemente se plantea un
proceso de gestion de crédito con algunos cambios, pues estas recomendaciones son
opciones que facilitaran a la compafiia reducir los problemas que presente el proceso

actualmente.

Palabras claves: Cooperativa, crédito, otorgamiento, score, endeudamiento.



ABSTRACT

All companies that are dedicated to offering financial services, especially loans,
must take into account the importance of evaluating their processes for offering an
excellent service, especially they must evaluate their credit management process, all in
order to be more efficient and effective. in their process, managing to reduce losses and

appease the risk levels they face.

The purpose of this degree project is to validate the credit management process at
Multiactiva El Roble Cooperative Entity. To achieve this in the first instance, describe in
general terms the essential elements behind the credit management process in Colombia
and carry out an analysis of it. Consequently, a credit management process is proposed
with some changes, since these recommendations are options that facilitate the company

to reduce the problems that the process currently presents.

Keywords: Cooperative, credit, granting, score, indebtedness.
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INTRODUCCION

En América Latina, actualmente las pequefias y medianas empresas (PYMES)
constituyen el mayor actor empresarial, sin embargo, pese a su importancia en la
economia la mayoria de dichas empresas no logran pasar ese periodo de maduracion
necesario para mantenerse en el mercado y puede deberse a que no cuentan con un apoyo
adecuado que promueva el desarrollo y crecimiento en sus funciones, instalaciones y/o

servicios.

Es importante conocer que toda compariia debe tener entre sus actividades
principales la financiacion, dicho recurso es utilizado para distintas actividades, como lo
son para invertirlo en recursos que le permitan tener una rentabilidad mayor. Ahora bien,
las empresas que se dedican sus actividades y servicios al otorgamiento de prestamos
deben revisar y evaluar constantemente sus procesos de gestion de crédito para identificar
los puntos debiles de estos y finalmente lograr mitigar los posibles riesgos que pueda
tener este y lograr un proceso con mayor eficacia y eficiencia, mediante la aplicacién de
mejoras oportunas a este proceso. En este informe el enfoque principal es para la
Multiactiva EI Roble Entidad Cooperativa, en adelante El Roble, organizacion solidaria
que lleva a cabo la inversion de excedentes de capital y ofrecer mayor beneficios a sus

asociados.

Para las instituciones financieras la gestion del crédito es una perspectiva global ,
por la cual se utiliza como base para analizar la situacion actual del proceso objeto de
estudio en EI Roble y ofrecer a la compafiia algunas recomendaciones para implementar

en el manual de procedimientos de este proceso.



CAPITULO I

PRESENTACION

1.1 Delimitacion del estudio

La realizacion del proyecto se hard en el area financiera bajo la direccion del
funcionario que tiene a cargo crédito y cartera, se espera brindar a la cooperativa EI Roble
un estudio del proceso de gestién de crédito respecto del proceso que desarollan
actualmente con la documentacion, descripcion y analisis del proceso de gestion

crediticia.

Para realizar el trabajo se espera que El Roble brinde informaciéon que pueda
utilizarse como base para que el proceso de gestion de crédito y la interaccion con sus
asociados sea eficaz, eficiente y competitivo y asi ofrecer mejores y mayores beneficios

a estos.

1.2 Formulacién del Problema

. ¢Es posible disefiar un proceso de gestion de crédito con mayor efectividad y
eficiencia en El Roble, con el fin de disminuir las deficiencias del proceso actual y
ayudar en el cumplimiento de la misién y vision de la compafiia?

. ¢Cudles son las debilidades que presenta el proceso de gestion de crédito?

° ¢Cudles son las posibles mejoras aplicables al proceso para obtener mayor

eficiencia del proceso?
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1.3 Objetivos generales y especificos

1.3.1 Objetivo general

Proponer la actualizacion en el proceso de gestion de crédito en el area financiera

de El Roble Entidad Cooperativa de la ciudad de Cali.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Describir y analizar el proceso de gestion y aprobacion de solicitudes que se
desarrolla actualmente en el departamento de credito de El Roble Entidad
Cooperativa.

2. Realizar una revision y busqueda sistematica de la literatura e informacion
académica respecto a los procesos de gestion de crédito y control interno para dar
soporte al proyecto.

3. Generar un plan de accion para la actualizacion del proceso de gestion de crédito
en el departamento financiero de El Roble Entidad Cooperativa de la ciudad de

Cali.
1.4 Resefa
1.4.1 Resefia sobre el cooperativismo en Colombia

El cooperativismo ha sido un tema interesante pues se ha desarrollado a lo largo
de la historia. Ahora bien, la Confederacion de Cooperativas de Colombia
(Confecoop)(S,f) desarrolla un marco historico del cooperativismo basandose en el

documento HISTORIA DEL MOVIMIENTO COOPERATIVO escrito por el Doctor

Carlos Uribe Garzdn La nocién de cooperativismo se ha dado desde principios de la

11



historia con las comunidades indigenas si bien es cierto el comportamiento de la mayoria
de las personas en la actualidad es un pensamiento individualista las primeras sociedades
indigenas y clanes chibchas ignoraron esta idea inconscientemente y primaba aquel
pensamiento colectivista sobre las tierras. Ahora bien, el primer proyecto del cooperativo
del cual se tiene conocimiento aparecié en 1916 presentado por Benjamin Herrera
ministro de agricultura ante el congreso de la Republica. Sin embargo, hasta 1931 se

aprueba la primera ley cooperativa .

A partir de la aprobacion de la ley, la idea del cooperativismo fue creciendo
satisfactoriamente a tal punto que para el afio 1933 ya existian cuatro cooperativas cuyos
asociados eran 1807; para 1962 el nimero de estas entidades llegaba a 759 con cerca de
450.000 asociados. Continuamente para lograr que las cooperativas colombianas lograran
integrarse con organismos de grado superior se inicia en 1959 con la fundacion de la
Union Cooperativa Nacional de Crédito, Uconal que mas tarde se convirtié en Banco
Uconal. Para el 14 de noviembre de 1989 se crea las cooperativas de segundo grado
crearon la Confederacion de Cooperativas de Colombia, Confecoop como maximo

organismo de integracion.

Ahora bien, adicional a lo anterior (Confecoop) en su marco historico menciona
que en 1963 se les permite a las cooperativas de ahorro y crédito la captacion de ahorros
a través de depdsitos por parte de socios o terceros en forma ilimitada. Posteriormente en
1998 con la expedicion de la Ley 79 de 1998 se reconoce la condicion de organismos
financieros a las cooperativas de ahorro y crédito, asi como a los organismos de
integracién que desarrollan tal actividad, permitiendo asi la organizacién de instituciones
financieras, bajo naturaleza juridica cooperativa. Durante el transcurso de este afio se

expide entonces la Ley 454 donde define el concepto de cooperativas financieras para las
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que captan depdsitos de terceros con la vigilancia de la Superintendencia Bancaria y las
cooperativas de ahorro y crédito que captan recursos Unicamente de sus asociados con

vigilancia especializada de la Superintendencia de la Economia Solidaria.

1.4.2 Resefia sobre Multiactiva El Roble Entidad Cooperativa

Tras conocer un poco acerca de la historia del cooperativismo, es importante
validar informacion acerca de la entidad objeto de estudio, es decir, EI Roble, el inicio de
la empresa retorna al afio 1959, donde el 28 de Julio la cantidad de veintitn trabajadores
de Carton de Colombia, decidieron unirse y fundar una cooperativa tras pasar dificultades
economicas, la situacion no les permitia adquirir viviendas, transportes y mantener una

vida digna.

La idea logra llevarse a cabo gracias al apoyo sindical, estas personas quienes se
reunian semanalmente fundando un club, constituyeron estatutos, hicieron posible que
para el afio 1960 mediante la resolucion No0.0099 del Ministerio de Trabajo naciera
juridicamente LA COOPERATIVA DE LOS TRABAJADORES DE CARTON DE
COLOMBIA, donde su principal objetivo ha sido dar respuesta a las necesidades basicas

de los asociados y sus familias.

En sus primeros cinco afios tuvo serias dificultades para mantener un punto de
equilibrio, sin embargo a partir del sexto afio logran presentar un mejor desempefio. No
obstante para los afios siguientes se avecina una enorme crisis que conllevo a la
liquidacién. Tras pasar la crisis, la cooperativa que antes era de consumo se especializa

como una cooperativa de ahorro y crédito. El inicio de esta cooperativa tuvo lugar en un
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local alquilado en la ciudad de Cali donde solamente prestaban para la compra de

electrodomesticos.

En 1983, la cooperativa logra adquirir su sede operativa en el norte de Cali donde
continua su operacion al dia de hoy, esto sucede gracias al crecimiento que tuvo la
empresa y a un préstamo otorgado por Financiacoop. Hasta los afios ochenta, la
cooperativa Unicamente aceptaba como asociados a los trabajadores de Carton de
Colombia S.A. y Celulosa y Papel S.A. Sin embargo, debido a una reestructuracion de la
empresa Carton la cooperativa empieza a aceptar como asociados a los jubilados,

pensionados y familiares hasta tercer grado de consanguinidad y segundo de afinidad.

En 1992 la cooperativa inaugura su sede de entretenimiento (de descanso) en
Juanchaco-Buenaventura. En 1995, gracias a la ley 79 la institucion se convirtio en
cooperativa financiera, con el nombre de FINANCIERA EL ROBLE ENTIDAD
COOPERATIVA. Esta actividad permitié crecer rapidamente y se logré tener total
independencia de los creditos bancarios generando mejores servicios crediticios. Debido
a una crisis presentada en el sector financiero para estos afios provoco la transformacién
en cooperativa Multiactiva, hoy MULTIACTIVA EL ROBLE ENTIDAD

COOPERATIVA, con seccion de ahorro y crédito.

Actualmente, El Roble se encuentra en cambios por lo que su organigrama es uno
de los mas representativos, cabe resaltar que el area de crédito se encuentra en el area

financiera bajo el mando del director de crédito y cartera.
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lustracion 1-Estructura Organizacional Multiactiva El Roble Entidad Cooperativa.

Organismos de administracién y gestién de MULTIROBLE
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Fuente: Multiactiva El Roble Entidad Cooperativa.

A continuacion se muestra informacion brindada pertinente a los principios y

valores, mision y vision de EIl Roble:

PRINCIPIOS VALORES

e Adhesion abierta y voluntaria e Cooperacion

e (Gestion democratica por parte de los e Honradez
asociados e Eficiencia

e Participacion econémica de los e Honestidad
asociados e Excelencia

e Autonomia e independencia e Compromiso

e Educacion, formacion e informacion e Lealtad

e Cooperacion entre cooperativas e Equidad

e Intereses por la comunidad e Flexibilidad
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MISION

En Multiroble generamos acciones encaminadas a proporcionar oportunidades
que permitan el desarrollo integral sostenible de sus asociados, colaboradores, familia,

organizaciones y comunidad brindandoles beneficios econdmicos, culturales y sociales.
VISION

MULTIROBLE en el 2022 sera la primera opcién socioecondmica para Sus
asociados. Lograremos un crecimiento sostenido y equilibrado, con productos y servicios
de calidad atendiendo a los asociados en sus diferentes ciclos de vida y apoyandolos para
su bienestar integral, comprometida con los principios y fines de la Economia Solidaria,

generando confianza y solidez.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO Y LEGAL

Este capitulo expondra fundamentos y bases tedrica acerca del proceso de gestion de
crédito el cual servird para desarrollar el analisis de la situacion actual del departamento

que procesa solicitudes de crédito a los asociados en el Roble.

Posteriormente se dara una perspectiva sobre la aplicacion del sistema COSO Il en
el area escogida, con el fin de relacionar los componentes de este sistema en relacion a
las condiciones de trabajo en la cooperativa para asi proponer recomendaciones de mejora

en cuanto a las deficiencias en el &mbito laboral para el area de gestion de crédito.

2.1 Definicion de Cooperativa.

Para entender la definicion de cooperativa es importante acudir a la ley 79 de 1998
Colombia pues en el articulo 4 se decreta su definicién como: “Es cooperativa la empresa
asociativa sin animo de lucro, en la cual los trabajadores o los usuarios, segun el caso,
son simultaneamente los aportantes y los gestores de la empresa, creada con el objeto de
producir o distribuir conjunta y eficientemente bienes o servicios para satisfacer las

necesidades de sus asociados y de la comunidad en general (...).”

Algunos aspectos que deben cumplir toda cooperativa segun el articulo 5 de la ley
79 de 1998 es que los asociados no tienen clausula de permanencia, y el numero de estos
debe ser variable e ilimitado. La cooperativa debe realizar educacién corporativa
permanentemente. Ademas, debe garantizarse igualdad en derechos y obligaciones de los

asociados sin importar la cantidad de sus aportes. La cooperativa debe establecer en sus



estatutos un monto minimo de aportes sociales. Como todo sector, las cooperativas

necesitan ser controladas y vigiladas y esto se realiza bajo la Superintendencia bancaria.

2.2 Definicion Control Interno.

(Herrador, 2002) basandose en el AICPA (Instituto Americano de Contadores
Publicos Certificados) menciona que la primera definicién de control interno se da en
1949 por el AICPA definiéndolo como el plan de la organizacion ,todos los metodos y
medidas coordinados para salvaguardar sus activos, verificar la exactitud y veracidad de
los registros contables, buscar un funcionamiento eficiente y procurar adoptar los

procedimientos establecidos por la gerencia.

Cabe aclarar que el Control Interno es un medio para alcanzar un objetivo final y
puede suceder que no siempre se alcance, tambien es importante tener en cuenta que su
probabilidad de cumplimiento aumenta con actividades de vigilancia y supervision en los

procesos.

2.3 Desarrollo tedrico Sistema COSO

Dentro del marco integrado, se identifican cinco elementos correspondientes al

control interno que se relacionan entre si y son inherentes al estilo de gestion de empresa.

En un estudio realizado por la Universidad Nacional Autbnoma de Mexico definen los 5

componentes de la siguiente manera (Universidad Nacional Autonoma de Mexico):

< Ambiente de control

Componente basico de la organizacion, la base de apoyo de los demas componentes

de control interno. Aporta disciplina, estructura y refleja la actitud general en la entidad,



la conciencia y acciones de la administracion y sus propietarios respecto a la importancia
de los controles y el peso que ejercen en la determinacion de las politicas, sus procesos y

estructura organizacional.

% Evaluacion de riesgos

Los riesgos pueden afectar la existencia de la empresa, sin embargo, no existe una
forma que garantice eliminarlos totalmente. Todas las entidades, independientemente de
su tamario, estructura, naturaleza o industria a la que pertenezcan, tienen riesgos en todos

los niveles de su organizacion, la decision de establecer una empresa es un riesgo.

La administracion es la responsable de determinar el nivel de riesgo que su empresa
puede aceptar y determinar acciones para mantenerlo en ese nivel. El nivel de riesgo
apropiado para cada empresa varia en funcion de la naturaleza y circunstancias de cada

negocio.

< Actividades de control

Tanto las actividades como operaciones de una entidad se realizan conforme a
politicas establecidas por la administracion. Los controles son las politicas y
procedimientos adicionales establecidos por la administracion para prevenir y detectar
riesgos, con ello proporcionar una seguridad razonable de lograr los objetivos en el

desarrollo de las actividades y el registro de las operaciones de la entidad.

% Informacién y comunicacién

Es el proceso de capturar e intercambiar la informacidén necesaria para conducir,

administrar y controlar las operaciones de una entidad. La calidad tanto de la informacién



como la comunicacion de una entidad afectan la toma de decisiones oportunas, en el

control de sus actividades y en la preparacion de informacién financiera confiable.

% Supervisién o Monitoreo

Los sistemas de control interno al igual que cualquier empresa evolucionan con el

tiempo. Los procedimientos y politicas de una entidad pierden efectividad o bien dejan

de aplicarse debido a los cambios constantes que ocurren dentro y fuera de la entidad. La

administracion es la responsable de establecer acciones que le permitan determinar si el

sistema de control interno es efectivo y continda vigente.

La vigilancia es el proceso en el cual la administracion evalla la calidad de ejecucion

del Control Interno en el tiempo. Implica evaluar el disefio y la operacion de controles en

forma oportuna y tomar las acciones correctivas necesarias.

2.4 Principales cambios en los 5 componentes de COSO IlI

La siguiente Tabla no. 1 muestra los cambios mas significativos presentes en el

Marco Integrado de Control Interno 2013, en cada uno de sus componentes desarrollada

por (Auditool, 2014):

Tabla 1-Cambios en el Marco Integrado de Control Interno 2013

COMPONENTES

CAMBIOS REPRESENTATIVOS

Entorno de control

Se recogen en cinco principios la relevancia de la integridad y los valores éticos, la importancia de
la filosofia de la Administracion y su manera de operar, la necesidad de una estructura organizativa,
la adecuada asignacion de responsabilidades y la importancia de las politicas de recursos humanos.

Se explican las relaciones entre los componentes del Control Interno para destacar la importancia
del Entorno de Control

Se amplia la informacion sobre el Gobierno Corporativo de la organizacion, reconociendo
diferencias en las estructuras, requisitos, y retos a lo largo de diferentes jurisdicciones, sectores y
tipos de entidades.

Se enfatiza la supervision del riesgo vy la relacién entre el riesgo y la respuesta al mismo

Se amplia la categoria de objetivos de Reporte, considerando todas las tipologias de reporte internos
y externos




Evaluacion de Riesgos

Se aclara que la evaluacion de riesgos incluye la identificacion, andlisis y respuesta a los riesgos

Se incluyen los conceptos de velocidad y persistencia de los riesgos como criterios para evaluar la
criticidad de los mismos.

Se considera la tolerancia al riesgo en la evaluacién de los niveles aceptables de riesgo

Se considera el riesgo asociado a las fusiones, adquisiciones y externalizaciones

Se amplia la consideracién del riesgo al fraude

Actividades de Control

Se indica que las actividades de control son acciones establecidas por politicas y procedimientos

Se considera el rapido cambio y evolucién de la tecnologia.

Se enfatiza la diferenciacion entre controles automaticos y Controles Generales de Tecnologia

Informacion y Comunicacion

Se enfatiza la relevancia de la calidad de informacién dentro del Sistema de Control Interno

Se profundiza en la necesidad de informacion y comunicacion entre la entidad y terceras partes.

Se enfatiza el impacto de los requisitos regulatorios sobre la seguridad y proteccién de la
informacion

Se refleja el impacto que tiene la tecnologia y otros mecanismos de comunicacién en la rapidez y
calidad del flujo de informacién

Actividades de Monitoreo y

Se clarifica la terminologia definiendo dos categorias de actividades de monitoreo: evaluaciones
continuas y evaluaciones independientes

Supervision Se profundiza en la relevancia del uso de la tecnologia y los proveedores de servicios externos.
Fuente: propia alimentada con datos de (Auditool, 2014) Recuperado de: https://www.auditool.org/blog/control-
interno/2659-cambios-en-los-5-componentes-de-coso

2.5 Principios del Sistema COSO 2013

El modelo de control interno COSO 2013 actualizado estd compuesto por los cinco
componentes, establecidos en el Marco anterior y 17 principios que la administracion de
toda organizacion deberia implementar. (Auditool, 2016)

Tabla 2-Principios del sistema COSO 2013
COMPONENTE PRINCIPIO CONCEPTO

ENTORNO DE CONTROL

EVALUACION DE RIESGOS

Demuestra compromiso con la integridad y los valores éticos
Ejerce responsabilidad de supervision

Establece estructura, autoridad, y responsabilidad

Demuestra compromiso para la competencia

Hace cumplir con la responsabilidad

Especifica objetivos relevantes

Identifica y analiza los riesgos

Evalda el riesgo de fraude

Identifica y analiza cambios importantes
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10 Selecciona y desarrolla actividades de control

11 Selecciona y desarrolla controles generales sobre tecnologia
ACTIVIDADES DE CONTROL . ) i, -

12 Se implementa a través de politicas y procedimientos

13 Usa informacion Relevante

14 Comunica internamente
SISTEMAS DE INFORMACION .

15 Comunica externamente
SUPERVISION DEL SISTEMA 16 Conduce evaluaciones continuas y/o independientes

DE CONTROL - MONITOREO 17 Evalla y comunica deficiencias

Fuente: propia alimentada con datos de (Auditool, 2016). Recuperado de: https://www.auditool.org/blog/control-
interno/2735-17-principios-de-control-interno-segun-coso-ii

2.6 Actualidad del proceso de crédito

Para la seccion actual, se realiza un pequefio resumen de los cambios considerados
mas relevantes del proceso de gestion de crédito basados en un articulo de revista escrito
por (Echeverria), un trabajo de grado realizado por (Soler, 2005) y (Martinez, 2014)
donde estos textos basan su enfoque en los cambios sustanciales que ha tenido el proceso
de gestion de credito a lo largo de la historia, pues bien sabemos que las actividades se
encuentran en constante evolucion y dado las implicaciones que tiene el sector financiero
en la economia del pais son mucho mas los avances que se pueden realizar en dicho sector,
se identifican cuatro principales actividades: Recepcion de documentos y solicitudes,
verificacion de dichos documentos, andlisis de la solicitud de crédito y finalmente la
aprobacion/negacion de dicha solicitud. Cabe aclarar que es la esencia del proyecto, sin

embargo detras de dicho proceso subyacen muchas actividades secundarias.

Ahora bien, uno de los items mas importantes que se manejan en el proceso: la
informacion, anteriormente era manipulada por cualquier agente sin restricciones, hoy es
confidencial, restringida, privada y con facilidad de acceso solo para aquellos que se

encuentren debidamente autorizados en el proceso, adicional no podréa ser divulgada.
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Otro item importante que genero control fueron las solicitudes y los documentos
soporte, antes el proceso de validacion podia avanzar sin tener todos los requisitos, se
confiaba en la palabra del solicitante y eran permisivos haciendo el analisis poco riguroso
como lo exigia el proceso. Por otro lado, el negocio de prestamos de créditos no tenia
limites en los valores a desembolsar, las personas que solicitaban crédito podian solicitar
hasta 5 veces mas su capacidad de endeudamiento y aqui se muestra el otro factor
importante de cambio, la normalizacion del proceso, pues legalmente no habia un control
sobre estos establecimientos, posteriormente el ente de control, la superintendencia
solidaria logra activar la regulacion que deben implementar las empresas que pertenecen

a este sector.

Finalmente, otros cambios importantes a lo largo de los ultimos 20 afios son por
ejemplo, la competencia directa del sector bancario y las necesidades de la poblacion que
cambian a medida que avanza el tiempo, por lo que generd que las cooperativas

diversifiquen y amplien sus lineas de créditos con tasas que sean competitivas en el sector.

2.7 Herramientas para el analisis de la situacion empresarial

En esta seccidn se utilizaran diferentes herramientas para identificar los aspectos
generales de analisis y oportunidades de mejora en la situacion actual de los empleados

de El Roble.

2.7.1 Analisis DOFA
El analisis DOFA son siglas que representan el estudio de las Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas, de una empresa, un mercado, o sencillamente a
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una persona, este acrdstico es aplicado a cualquier situacion, en el cual, se necesite un

andlisis o estudio. (Riquelme Leiva, 2016)

Un punto fuerte es algo que la compaiiia hace bien o le proporciona una capacidad

importante, un talento especial, recurso o logro valioso que la coloca en situacion

favorable dentro del mercado. Por otra parte un punto débil sera algo que a la compaiiia

le falta o realiza de manera inadecuada. Lo importante de las debilidades y fortalezas es

identificar estas que tanto influyen en el entorno competitivo y en la estrategia.

(Thompson, 1995)

Iustracion 2-Estructura Organizacional Multiactiva EI Roble.

2.7.2 Diagrama de Proceso

NOMBRE DEL PROCESO

Rol Encargado

Rol Encargado

Rol Encargado

Inicio

Fuente: Propia
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Un diagrama de flujo, o flujograma, es una representacion grafica de un proceso.

Cada paso del proceso se representa por un simbolo diferente que contiene una breve

descripcion de la etapa de proceso. (Gilbreth, 1921)

Los simbolos graficos del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas que

indican la direccion de flujo del proceso.

Las actividades estan representadas de diversas maneras, y los iconos utilizados

para los diagramas de procesos son:

Actividad

Decisiones a tomar

Actividad que dependa de
otro proceso

<>
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Enfoque

El paradigma o enfoque de la investigacion presentada es eminentemente
cualitativo, pues se investiga la gestion de crédito en El Roble en la Ciudad de Cali,
aunque se incluiran elementos cualitativos para el analisis de los datos y resultados

alcanzados en la investigacion.

3.2 Modalidad bésica de la investigacion

Las modalidades de la investigacion aplicadas fueron: de campo y bibliografica.

Investigacion de campo

(Janez, 2008) (p. 124) considera que la investigacion de campo reside en la
“aplicacion de métodos y técnicas adecuadas para el tratamiento sistematico de variables

y sus relaciones, ennoblecen un campo definido del conocimiento™ .

Es trabajo de campo, porque se recopilo informacidn en las instalaciones de El
Roble. De esta manera, la informacion y datos fue facilitada por el Gerente General
Bernardo Becerra y de los auxiliares de crédito del area financiera, ellos se encargaron de
brindar la informacion necesaria para conocer y analizar como se ha realizado la gestién

de crédito en la Cooperativa.
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Investigacion de bibliogréafica

(Arias, 2006) (p. 33).la modalidad bibliografica: “Es un proceso basado en la
busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir,
los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes documentales (...). Como

en toda investigacion el proposito de esta es el aporte a nuevos conocimiento ”’s.

Es bibliogréfica, ya que se ha recopilado informacién que fundamente
tedricamente la gestion de credito a través de fuentes secundarias como: documentos en

internet, entre otros, para brindar sustento teorico al desarrollo de la propuesta.

3.3 Nivel o tipo de investigacion
El nivel de investigacion utilizado para realizar esta investigacion fue:

Exploratoria y Descriptiva.

Exploratoria

De acuerdo con la (Maria Jesus Merino Sanz, 2015) investigacion exploratoria
“se trata de un andlisis preliminar, para conseguir un acercamiento con el tema en estudio,

por lo tanto, son estudios poco cerrados y muy flexibles” (p. 68).

Se aplico este nivel de investigacion, puesto que se realizaron visitas previas para
conocer como se efectua el proceso de recepcion de créditos en EI Roble, y de esta forma

poder validar un analisis preliminar del manejo actual de dichas actividades.
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Descriptiva

Mediante este estudio se describen las caracteristicas del fendémeno observado, las
diferentes variables miden mas profundamente al objeto. Relata algunas caracteristicas
fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenaos, utiliza criterios sistematicos para

destacar los elementos esenciales de su naturaleza (Rodriguez, 2004) (p.89)

Se utilizo este tipo de investigacion, debido a que es necesario explicar y describir
los datos e informacion recopilada y las causas que originan que exista riesgo y

deficiencias en el proceso de gestion de créditos que otorga la institucion.

3.4 Técnicas
Ayuda a recopilar la informacion necesaria para diagnosticar el modelo de manejo
de gestion de credito en El Roble, y proponer estrategias de gestion que permitan

mitigarlo, para ello se utilizo6 la entrevista y encuesta.

3.5 Instrumentos
El instrumento utilizado en esta investigacion es un tipo de revision de lado a lado
y un cuestionario de encuesta. Entendiendose el tipo de revision lado a lado como la
accion presencial de observar , describir y verificar uno a uno las etapas que se evidencien
de determinado proceso en determinada area de la compafiia, del cual se espera obtener
recomendaciones de mejoras en el proceso o acciones para ajustar a lo que se encuentra

estipulado en los manuales de la compafiia.
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3.6 Poblaciony Muestra
Con respecto al tema Vladimirovna (2005), indico que “se llama poblacién al
conjunto de todos los elementos de un tipo particular cuyo conocimiento es de interés”

(p. 261).

La poblacion investigada es el personal que labora en El Roble, haciendo

referencia al area de cartera.

En cuanto al cuestionario de encuesta fue contestado por un total de 15 personas
quienes se encontraban laborando el dia 10 de octubre del afio 2019, y lo que corresponde
a la revision de Lado a Lado se realizo unicamente para el proceso de analisis y

otorgamiento de crédito.

3.6.1 Muestra

Di Rienzo et al. (2008), manifiestan que: ‘“se entiende por muestra a todo
subconjunto de elementos de la poblacion” (p. 2). El tamafio muestra depende de
decisiones estadisticas y no estadisticas, pueden incluir por ejemplo la disponibilidad de

los recursos, el presupuesto o el equipo que estara en campo.

En el presente caso de estudio no es necesario calcular una muestra, puesto gque la

poblacion es menor a 100 personas.

3.7 Proceso para la recoleccién de datos

e Pararealizar larecoleccion de informacion se aplicaron estrategias metodolégicas
que permitieron cumplir los objetivos establecidos y responder a los interrogantes

de la investigacion, se preparo una encuesta y se tabularon los resultados.
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Ver anexo no.1 Cuestionario de encuesta Multiactiva el Roble

Tabla 3-Plan de recoleccion de informacion

PREGUNTAS EXPLICACION
¢Para qué?

Para alcanzar los objetivos planteados en el proyecto de

investigacion y responder a las interrogantes de la investigacion.
¢A qué personas o sujetos?

Empleados de El Roble

¢Sobre qué aspectos? La gestion de Crédito

¢Quién? Daniel Patifio
Maria José Ospina

¢Cuando? Cuestionario de encuesta: 10 de octubre 2019
Tipo de revision lado a lado: 18 de marzo 2020

¢Doénde? Cooperativa Multiactiva El Roble

¢ Qué técnica de recoleccion? Tipo de revision lado a lado y cuestionario de
encuesta

¢;Con qué?

Tipo de revision lado a lado y Guia de cuestionario de encuesta
¢En qué situacion? Cuestionario de encuesta: Se realiza en la hora

laboral de trabajo de manera virtual

Tipo de revision lado a lado: Se llevo a cabo

un viernes en las horas de la tarde, observando

a la persona encargada del area de crédito

Fuente: Propia

3.8 Pasos para el procesamiento de datos
Para realizar el procesamiento de la informacion y datos obtenidos se tuvo en

cuenta lo siguiente:

e Revision critica de la informacion; es decir limpieza de informacion
defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.
A. La informacion recopilada en la revision lado a lado fue revisada y
analizada al documento, generando su respectivo flujograma.
B. La informacion derivada de la encuesta fue analizada y presentada
graficamente.
e Tabulacion o cuadros segun las variables: manejo de informacion
Dado que la encuesta se realizo virtualmente, se utilizo el formato de encuesta en

Google Forms que genera los graficos presentados a continuacion.
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Representacion grafica

Ejemplo ¢Sabe usted que es control interno?

Iustracion 3-Ejemplo de representacion grafica de la encuesta

® si
® No

]

Fuente: Encuesta

3.9 Plan de andlisis e interpretacion de resultados

e Analisis de los resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones
fundamentales de acuerdo con los objetivos e  hipdtesis
La informacion con los resultados obtenidos a través de la aplicacion de la
encuesta, se muestran en tablas estadisticas, los valores son expresados en
porcentajes y representados en un grafico circular.

e Interpretacion de los resultados, con apoyo del marco tedrico, en el aspecto
pertinente.

Los resultados obtenidos seran analizados e interpretados para cumplir con los

objetivos establecidos en el proyecto de investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Matriz DOFA

Se encontraron considerables oportunidades para mejora en EI Roble, y la mejor

forma de aprovechamiento de las fortalezas, el enfoque va dirigido a valorar los aspectos

relacionados con la gestion del crédito de EI Roble.

Tabla 4-Matriz DOFA, El Roble

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Presencia desde 1959 en el mercado.
2.700 asociados.

Cuenta propia exenta del 4 por mil.
Créditos con cuota fija y tasa variable.
Revision OFAC y SARLAFT.

Actualizacién reglamento de crédito.
Servicio presencial.

Falta cobertura a nivel nacional.

Prestar Unicamente créditos de linea de
consumo.

No pertenecer a un fondo de garantias.
Tercerizacion de documentos.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Crear una plataforma para que los asociados
envien sus solicitudes de crédito a estudio.
Transaccion via internet. Transferencias
bancarias que generan eficiencia en el proceso.
Depurar el archivo, tercerizarlo, archivo
reciente.

Abrir linea de crédito para hipoteca y prenda.
Adgquirir un fondo de garantia.

El desconocimiento de mision, vision y datos
sobre la cooperativa puede afectar el rumbo
que tome la entidad.

Mejorar condiciones laborales.
Manipulacién del archivo por personal no
autorizado.

Fuente: Propia alimentada con informacion recolectada por la revision lado a lado y la encuesta realizada en el

trabajo de campo(2020).
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4.2 Evaluacion de Proceso
Para lograr proponer un plan de mejora se describe a continuacion el proceso de

gestion de crédito de EI Roble plasmado en el manual de funciones de la entidad:

llustracion 4-Diagrama de proceso de otorgamiento de crédito, EI Roble.

El asociado es de

carton colombia - colombates + gasios + descuentos legales -
sucroa Se cuadra descuentos y .| gastos del sisterma = valor a
capacidad de gastos ingresar

I

Se ingresa el valor / digita F3 /
prestamo de empresa / Valor /

El asociados llega a soficitar
crédito / Se le solicta Numero
cédula / se consulta en el

siekoma So digita datos de Actualizar / Si
- Crédito de libranza
1 ~Crédito de reparaciones I
locatva
Ingresa finix / consultas / F7 / “Credio de vivienda Regresa a ventana de préstamo /
Clic pestafia andlisis / Refrescar

Digita cedula / F8 / Estado de

'
capacidad / Ventana

amorsguacion

T |

Se imprime el documento l \_/—\

e i
Se escucha la solicaud del |—| \_’/l/'\-
Se ofrece la knea con menor
asociado / Se analizaelestado | oy Formulasio de pagares segin
seleccione ol asociado”

de cuenta y se propone las
opciones mas Adjunta al lado del andlisis de

ito

-Si requiere Trasferencia
=Si requiere cheque

[

|
50 hace el calculo en el sistema dibgencia formalo ksta
para tener ol valor de la cuota Radicar / Observaciones / Fimaformalo  peceeees de chequeo
mensual Informacion respalda recoge
credito / Radicar / Nueva pestafia

| estudio / Clic tpo de garanta / F9

Se envia correo a la empresa de Excepio a la empresa
Mend / consultas / cupos / clic ] asociado para autonizar credito [ Cantdn Colombia
[derecho / simular radicar crédito Debe verificar que no se pase
calcular / vonisicar capacidad de del 50 % del salario basico.
pago. Selecciona una opcion. [

(dependiendo el caso) /F10
] Archiva proceso hasta confirmacion

] de empresa y firma de codeudores
Se va equipo / mis documentos /

carpotas / archivo simulaciones Nueva ventana de linix / Clic [

de pago 2014 / digita opeion asociados / Clic - opcion Proceso de

Informacion asociados /Digitanumerode | | Actalizar capacidad de pago Se impnme confrmacion de
cedula empresa y se archiva
Gastos familiares
se calcula simulacdn Clic F8 / pestafia complemento /
japro x 30% / se digital cuotas de. actualizar datos / capacidad de Se Ingresa solicitud de crédilo / Soliciud pasa aprodacion, 4
otros creditos del sector pago / si / cuotas otras Digitacoduta /F10 [ ontes encargados

bancano obligaciones / F9 / cuotas y

otras obligaciones / OK

Digitar valor / Se cuadra

descuentos y capacidad de
gastos

Fuente: Multiactiva El Roble Entidad Cooperativa.

A continuacion se detalla el proceso observado en la revision lado a lado que se
llevo a cabo durante el mes de marzo 2020 y posterior al detalle se construira el

flujograma correspondiente al trabajo de campo realizado.
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Ahora bien, en el proceso se reconocié la participacion de tres (3) agentes en el
proceso de gestion de crédito: Auxiliar de crédito, Director de crédito y cartera, Tesoreria.
Es importante resaltar que la participacion del director de crédito y cobranza puede variar
de acuerdo al monto solicitado segln las politicas de crédito de EI Roble. Por lo que se
describiré el proceso en el flujograma y a continuacién se mostraran las funciones de cada

cargo.

Iustracion 5-Diagrama de las funciones de cada cargo, El Roble.

FLUJOGRAMA DE LAS FUNCIONES DE CADA CARGO

Auxiliar de Crédito Director de Crédito y Cartera Tesoreria

‘ Inicio )

A4

Verificar
> documentacion
de la solicitud

Brindar la informacion
acerca del tipo de
crédito a solicitar

A4

Verificar que los
documentos esten
dentro de los

v lineamientos de las

politicas de crédito

Realizar la

solicitud de

crédito del

asociado
Cumple con lo N Se rechaza la
N o o
requerido solicitud
A4

Si
Revisar que la
documentacién i
este completa

Aprobar

l solicitud

Anélisis de solvencia y
capacidad de pago del
endeudado

A 4

Elaborar la solicitud de
transferencia y pagaré

Radicar |,
la solicitud

Realizar el desembolso,
cheque o consignacion
al asociado

A4

Archiva documentos con
el soporte de

A

Fuente: Propia alimentada con los datos observados en la revision lado a lado
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Funciones del Auxiliar de Credito:

1. Recibe al cliente y brinda informacion de los requisitos necesarios para el
tipo de crédito que vaya a solicitar.

2. Realiza la solicitud del crédito del asociado.

3. Valida que la documentacion sea la necesaria para adjuntar a la solicitud
y analiza que la informacion se encuentre completa.

4. Con la informacién obtenida, procede a realizar un andlisis de solvencia 'y
capacidad de pago del asociado, para generar el score, de ser apto pasa su
analisis con un aprobado al director de credito y cartera.

5. EIl director de crédito y cartera verifica por ultima vez todos los
documentos y los envia a tesoreria para su respectivo desembolso.

6. Por ultimo se archivan los documentos junto con el soporte de desembolso

Funciones del Director de Crédito y Cartera:

1. Revisa que no hayan errores en los documentos recibidos y esten dentro
de los lineamientos de las politicas de crédito.
2. Si el asociado cumple todo el director de crédito y cartera aprueba el

desembolso, de no ser asi lo rechaza.

Funciones de Tesoreria:

1. Realizar el desembolso en la opcion que elija el asociado, por medio de

cheque o consignacion.
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Aspectos relevantes adicionales: A continuacion se detallan datos adicionales de
aspectos considerados relevantes dentro del proceso. Como primer dato, el proceso
solamente se realiza de manera presencial, el Unico servicio que prestan virtual es para
consultar si los documentos que envien sirven para solicitar préstamos. El segundo dato
es que al estudiar al asociado no solo miran los prestamos que estén vinculadas con la
cooperativa si no aquellos que son los externos, pues por lo general los asociados que
piden prestamos son descontados por nomina. El tercer dato, los prestamos solicitados
son de linea de consumo, como lo son prestamos para salud, educacion, linea escolar,
pago de impuestos, y otros servicios. En el momento no ofrecen de vivienda, manejando
tasas bajas en el mercado. Con esto ultimo, la cooperativa varia sus tasas de acuerdo con
lo que diga la superintendencia solidaria, mas su cuota siempre es la misma. El cuarto
dato es que la cooperativa no pertenece a ningun fondo de garantias, por lo que siempre

piden codeudor o garantia real (hipoteca, pignoracion).

Ahora bien, otros hallazgos importantes es que la cooperativa al estudiar el asociado
revisa las distintas centrales de riesgo CIFIN y en algunas ocasiones datacredito, ademas
revisan con sistema de lavados de activos y financiamento de terrorismo y revisan si el
asociado en vinculacion se encuentra en listas cautelares. Finalmente, al archivar los
documentos tesoreria es quien custodia los pagares y semanalmente, tienen una empresa

que realizan back ups de todos los procedimientos realizados y los guardan.

Consecutivamente, se mostrara el flujograma correspondiente al proceso detallado

anteriormente:

Las oportunidades de mejora identificadas se ven reflejadas en el siguiente

diagrama de proceso :
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Las mejoras pertinentes al proceso se enfoncan en la necesidad de la compafiia de
volver mas eficiente su proceso, y de fortalecer aquellos puntos debiles que se

identificaron en el proceso.

Ilustracion 6-Diagrama de mejora del otorgamiento de Crédito, El Roble.

GESTION DE CREDITO MULTIACTIVA EL ROBLE

Auxiliar de Analista PlfEE iy o iy Cémite Tesoreria Archivo
crédito Cartera

( Inicio )

v

Solicitar
informacion de
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Verificar
documentacion
de la solicitud
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Terminar una nueva
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Fuente: Propia

El flujograma presenta una estructura diferente a la actual de EI Roble, pues bien
como primera mejora se propone la reestructuracion de ésta area que se muestra en detalle

en la llustracion 7- Reestructuracion organigrama, Multiactiva El Roble. La inclusion de
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un analista de crédito permite que el auxiliar se dedique a actividades como se detalla el
flujograma anterior, logrando asi una segregacion de actividades para optimizar mucho
mas el tiempo de gestion de crédito, incluyendo asi una reduccion de carga laboral notable

en el proceso (Ver ilustracion 5-Diagrama de las funciones de cada cargo, EI Roble).

Ahora bien, inicialmente en le proceso de gestion de crédito se propone incluir
lista que permita checkear los documentos necesarios para cada linea de crédito, la cual
al final debera mostrar un pequefio resumen de los documentos recibidos y la firma del

asociado y auxiliar, esta lista debe ser pasada a cada agente participante en el proceso.

Finalmente El Roble debe considerar es la virtualizacion de los procesos y
digitalizacion de los documentos que se reciban, esto ayuda a la reduccion de archivo
fisico que maneja actualmente la compafiia y permite mitigar el riesgo de la alteracion de
datos y reducir la probabilidad de errores como por ejemplo llegar a mezclar documentos

de un asociado diferente al que se encuentra en proceso de estudio.

4.3 Resultados mas relevantes obtenidos con la encuesta

Pregunta 11, ¢;Tiene conocimiento del organigrama o0 esquema de

organizacion?

@ Si
® No
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Interpretacion: Una persona encuestada no tiene claro conocimiento acerca del
organigrama, es preciso realizar una capacitacion cuyo objetivo sea presentar de forma
clara, objetiva y directa, la estructura jerarquica de la empresa. Aqui el personal conoce
como cada colaborador contribuye para agilizar procesos y reducir barreras entre la

empresa y agentes externos, como proveedores y Socios.

Pregunta 13, ; Todas las tareas asignadas son explicadas de manera correcta

y completa?

®si
® No

Interpretacion: Cuatro empleados consideran que las ordenes e instrucciones que
se imparten sobre sus tareas no es la mas acertada, es fundamental plantear la
responsabilidad que se delega por escrito, en un documento que explique exactamente lo
que desea que el empleado haga, para cuando y cuales son los resultados que se espera

obtener, se recomieda el uso del manual de funciones.
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Pregunta 14, ¢Recibe capacitaciones en las cuales se promueve una cultura

de administracion de riesgos?

® si
® No

)

Interpretacion: El recibir capacitaciones permite identificar y mapear situaciones
que pueden comprometer la Cooperativa, su reputacién, su posicionamiento en el
mercado, e incluso, su continuidad en el negocio. Es de vital importancia orientar al 6,7%

de los empleados.

Pregunta 15, ¢ Sabe usted que es control interno?

®si
® No

]

Interpretacion: Un empleado de la cooperativa no tiene conocimiento alguno, se

recomienda hacer capacitaciones periodicas para especificar el objetivo que se tiene de
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contibuir con la seguridad del sistema contable que se utiliza en la Cooperativa y a su vez
evaluar los procedimientos administrativos, contables y financieros que ayudan a que la

Cooperativa realice su objeto.

Pregunta 16, ¢ Conoce el manual de funciones de la organizacion?

® Si
® No

Interpretacion: El 26,7% de los empleados de la Cooperativa, no conoce el
manual de funciones, este documento determina y delimita los campos de actuacion de
cada colaborador y a su vez permite la interaccion con un mayor conocimiento de su rol

dentro de la cooperativa.
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Pregunta 17, ¢ Tiene conocimiento exacto sobre sus funciones?

® si
® No

]

Interpretacion: Orientar al 6,7% de los empleados a fin de conocer el trabajo que
desarrolla dentro de la Cooperativa ya que permite la eficiencia y eficacia del proceso

operativo interno.

Pregunta 18, ¢Si por definido tiempo usted tiene que estar ausente en su

cargo, la empresa tiene definido un reemplazo del mismo?

® si
® No

86,7%
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Interpretacion: La importancia de delegar funciones se debe a una directa
vinculacion del tiempo, consiste en dotar al trabajador de responsabilidad y autonomia
para tomar decisiones, resolver problemas y realizar tareas sin la necesidad de una
supervisién, por tanto, una buena practica consiste en entrenar personal como back up de

otros cargos y de esta forma generar reemplazos mas efectivos.

Pregunta 19, ¢ En su cargo y dentro de sus funciones hacen retroalimentacién

sobre su trabajo?

® si
® No

Interpretacion: Esta es una labor del jefe directo e inclusive de los pares, indicar
la forma correcta de realizar la funcion genera ademas buena comunicacion entre el
supervisor y el equipo de trabajo que se ven reflejados en bienestar y crecimiento

profesional.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 Reestructuracion organizacional para el area de crédito de EI Roble

Ilustracion 7-Reestructuracion organigrama, sector de crédito y cartera, Multiactiva El Roble.

[ GERENTE GENERAL ]

Area financiera

h
DIRECTOR
DE CREDITO
Y CARTERA

AUXILIAR DE ANALISTA

CREDITO DE CREDITO

Fuente: Propia

La estructura anteriormente presentada se realiza en el area financiera, enfocada al
area de crédito.

La propuesta de reestructuracion planteada anteriormente incluye la incursién de 2
cargos nuevos, dentro de los cuales se encuentra un supervisor y un auxiliar de crédito,
quienes ayudaran a mejorar el proceso siendo mas eficiente. Ahora bien, la estructura
mantiene al gerente general como maxima autoridad, el Director de crédito y cobranza
estara subordinado al gerente y éste se encargara de evaluar y recomendar las solicitudes

de crédito para su respectiva aprobacién, siempre y cuando controlando las diferentes
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actividades que desempefien el supervisor de crédito como el encargado de que las

diferentes actividades que desempefien los auxiliares de crédito para que el proceso se

realice de una forma adecuada.

5.2 Aspectos relevantes a incorporar en el Reglamento de Crédito

Revisado el Reglamento de Crédito en El Roble el 11 de abril del presente afio se

evidencia que frente al mercado no contempla algunos aspectos relevantes en el proceso,

a continuacion se muestran los hallazgos segun el articulo y los cambios sugeridos a tener

en cuenta:

Tabla 5-Aspectos relevantes a incorporar en el Reglamento de Crédito

ARTICULO PROPUESTA COOPERATIVA MULTIACTIVA EL | ASPECTOS RELEVANTES PARA
ROBLE INCORPORAR
Multiactiva El Roble- Entidad Cooperativa Multiroble | Esta version debe ser actualizada
GARE N° 03 VERSION No. 2 Reglamento de Crédito
Otorgamiento Fecha: Octubre 19 de 2017 Acta del Consejo
de Administracion No. 1870
Articulo  2:  Disposiciones La solicitud de crédito debe presentarse en el formato | Bajo ninguna circunstancia la solicitud debe ser

generales para solicitar crédito

establecido por Multiroble, diligenciada en todas sus partes
con los datos del deudor y, de ser el caso, del codeudor(es).
Es obligacion del solicitante adjuntar los soportes,
documentos y firmas que sean requeridos.

diligenciada por funcionarios de la cooperativa. La
solicitud debe ser diligenciada en presencia de un
funcionario de la cooperativa. La solicitud debe tener la
firma del funcionario de la cooperativa quien acredita
que la firma, huella y documentos son veraces.

Articulo  3:  Condiciones
generales para estudio,
aprobacion y utilizacion de los
créditos

La gerencia o el jefe de crédito y cartera, al estudiar el
crédito, estableceran los plazos para el cumplimiento de
requisitos solicitados, ya sea para el estudio o uso del
crédito.

Generalmente no se espera mas de 15 dias y la solicitud
se archiva.

Estimar el tiempo que tarda el estudio de crédito.

Multiroble se reserva el derecho a solicitar actualizacion de
documentos e informacion adicional o incluso requerirse el
diligenciamiento de una nueva solicitud

Debe reservarse también el derecho a informar la razén
por la cual la solicitud de un asociado fue negada.

El asociado deudor asume los gastos relacionados con el
crédito; entre ellos, hipotecas, pignoraciones, consultas a
las Centrales de Riesgo, autenticacion de contratos,
avaluos, pdlizas de seguros de bienes dados en garantia,
estudio de titulo, registro de garantias, levantamiento de
hipotecas y de pignoraciones, pagos a abogados, gastos que
se ocasionen por inspecciones, cobranza comisiones por
transferencias, cheques y otros semejantes. El Consejo de
Administracion podra determinar, algin tipo de seguro o
gasto que sea subsidiado por Multiroble.

Deben tener tarifas estipuladas por cada afio.
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El deudor y codeudor(s) deben dar su autorizacion escrita
para el manejo de datos personales y de datos financieros.

Una vez el empleado se asocia a la cooperativa ¢en que
tiempo puede disponer de los créditos?.

¢Un empleado de la cooperativa puede ser socio de la
misma y contar con los mismos beneficios?

El asociado deudor debe cumplir con las formalidades
necesarias para solicitar su inclusion en la péliza colectiva
del seguro de vida que proteja la cartera en caso de muerte
0 incapacidad total o permanente del asociado. La inclusion
en la poliza dependera de la aceptacion que haga la
comparfiia de seguros. El beneficiario de la pdliza vida
deudor serd Multiroble.

Especificar, que sucederia si el deudor muere y la
compafifa de seguros indica que su enfermedad era
preexistencia.

La compafiia aseguradora podra exigir que el asociado
diligencie informacion que requiere para verificar el
cumplimiento de los requisitos de asegurabilidad.

Especificar, si el codeudor fallece y el crédito ha sido
desembolsado y aun tiene cuotas pendientes por pagar.

Articulo 4: Obligaciones de
todo asociado deudor

Informar a Multiroble, al momento de presentar su solicitud
de crédito, sobre todas las obligaciones crediticias que tenga
vigentes con otras instituciones o personas naturales;
nombre del acreedor, saldo insoluto y plazo.

En el momento de presentar la solicitud especificar si
consultan al asociado si tiene obligaciones con gota a
gota, esta informacion influiria en la decision de
crédito.

Autorizar al empleador o pagador, en caso de retiro, para
que descuenten del saldo de prestaciones sociales,
indemnizaciones, mesada, vacaciones, primas pensionales,
o cualquier otro pago que se cause a favor del trabajador,
los saldos insolutos por concepto de créditos que tenga
vigentes con la Cooperativa

Que politica tienen si el trabajor es despedido con justa
causa? Si el empleado es indemnizado hasta que % se
hace descuento de su liquidacion para pagar la
obligacion con la cooperativa? Que ocurre si el valor de
la deuda es igual a la liquidacién del empleado al
momento del retiro?

Autorizar de manera permanente, mientras tenga
obligaciones con la cooperativa, la realizacién de avaltos
para actualizar el valor de los predios dados en garantia, asi
como la solicitud de expedicion de certificados de tradicion,
con la periodicidad que establezca Multiroble

Este valor se cobra por afio? Se carga a una cuota?

En el evento de considerar acogerse a un proceso de
insolvencia de persona natural, informar previo al inicio del
proceso a Multiroble.

Puede ocurrir que el deudor no informe y posterior a
ello la cooperativa reciba oficialmente la noticia.

Articulo  7:  Lineas vy
condiciones de los créditos

Por disposiciones legales, el monto maximo de
endeudamiento total de un asociado, con garantia admisible
sera de hasta 15 veces el patrimonio técnico de Multiroble,
o de 10 veces si no tiene garantia admisible, verificando, en
todo caso, el cumplimiento de lo relativo a las disposiciones
legales contenidas en el Decreto 037 de 2015,Art 12 sobre
concentracion de créditos; que se establece midiendo el
endeudamiento total directo e indirecto.

El limite en el nimero de créditos que pueda tener
vigentes un asociado depende del cumplimiento de las
condiciones reglamentarias, del monto maximo de
endeudamiento individual aqui establecido y a la
evaluacion técnica de cada operacion de crédito
solicitada.

Articulo 8: Enduadamiento
total de wun asociado con
multiroble

Con garantias admisibles: ElI cupo méaximo de
endeudamiento de un asociado directa o indirectamente
pueden alcanzar hasta el quince por ciento (15%) del
patrimonio técnico de Multiroble, siempre que tengan
garantia admisible.

En las disposiciones generales hablan de hasta 15 veces
el patrimonio técnico, es diferente.

PARAGRAFO. Toda situacion de concentracion de cupo
individual superior al diez por ciento (10%) del patrimonio
técnico, cualesquiera que sean las garantias que se presten,
debera ser reportada mensualmente, por el representante
legal, al Consejo de Administracion y a la Junta de
Vigilancia. Igualmente, dentro del mismo término, deberan
informarse las clases y montos de las garantias vigentes
para la operaci6n, prorrogas, renovaciones 0
refinanciaciones de las obligaciones que constituyen la
concentracion del riesgo.

Especificar, en que situaciones refinancian.
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Articulo 9: Criterios minimos a
estudiar para otorgar crédito

El conocimiento del asociado y de los criterios
determinantes del riesgo son fundamentales en el proceso
de otorgamiento: Los empleados que participan en el
proceso de otorgamiento y los 6rganos que tienen
facultades de aprobacion son responsables de la aplicacion
de las disposiciones reglamentarias, de las normas y de los
procedimientos establecidos para controlar el riesgo
crediticio.

Todas las referencias que se le hagan para estudiar al deudor
también se realizaran a (los) codeudor (es)

Especificar cuales son las referencias que requieren.

La capacidad de descuentos. Corresponde a descuentos que
se puedan efectuar por némina al solicitante; en estos casos
Multiroble verifica con el Empleado o con la informacion
contenida en los tabulados de pago o constancia laboral.

Los volantes de ndmina No deben contener primas o
vacaciones para efectuar un mejor estudio.

La capacidad de pago. Hace referencia al maximo limite de
cuota que puede pagar un asociado, teniendo en cuenta no
solo el salario sino otros ingresos provenientes de rentas de
capital, de ingresos demostrados por negocios o actividades
establecidas, o de pension. Ingresos del grupo familiar
primario. La cooperativa se reserva el derecho de aceptar
los ingresos adicionales

Los otros ingresos como arrendamientos los solicitan
autenticados? Si el titular tiene por ejemplo una tienda
0 una papeleria con la cual demuestra otros ingresos, le
hacen visita para verificar ventas y compras? Como
miden esto?

Los créditos aprobados con base en la capacidad de pago
solo podran comprometer hasta el 50 % del ingreso total
demostrado

Si un asociado presenta solicitud de crédito y en
centrales de informacion se identifica que tiene crédito
con otra entidad y solo le falta pagar una o dos cuotas?
Se las tienen en cuenta? O por el contrario el nivel de
endeudamiento se incrementa por ejemplo al 70%?

Cuando se trate de créditos para proyectos, el asociado
solicitante debe entregar informacion suficiente que
permita a Multiroble tener amplio conocimiento del
proyecto del tipo de actividad econémica al que esta
dirigida la solicitud; incluyendo informacién sobre el nivel
de produccion, tiempo estimados, nivel de ingresos que
pueda generar, los costos y gastos en que se incurre en el
desarrollo de la actividad. Se debe incluir el calculo del
punto de equilibrio y el tiempo estimado para la
recuperacion de las pérdidas iniciales del proyecto.

En las entidades financieras se realiza visita para validar
el costeo y el analista genera un concepto. Especificar,
como se comprueba.

Solvencia del deudor. Consiste en verificar la capacidad del
deudor y codeudor (s) para hacer frente con el patrimonio a
las deudas contraidas, muy especialmente las de Multiroble.
Se verifica a través de variables como el nivel de
endeudamiento, la composicion de los activos, pasivos,
patrimonio.

Especificar, si los ingresos pueden ser usados por los
conyuges.

Los avallos solo se podran ajustar mediante un nuevo
avalto.

Tienen avaluadores especificos a través de lonja por
ejemplo? Este costo del nuevo avaluo lo asume el
deudor?

La gerencia resolvera los casos especiales de garantias;
entre otros casos, cancelacion de obligaciones a entidades
bancarias, cesion de hipoteca, levantamiento de garantias
hipotecarias con otros acreedores del deudor.

Especificar, si se hacen créditos con hipoteca en
segundo grado.

Avrticulo 9: Informacion previa
al asociado

Forma de pago (descuento por némina

Que ocurre si un asociado solicita que no le descuenten
en la misma fecha de nomina?

Condiciones de pre pago

Puede abonar a capital y escoger reduccion de cuota o
reduccion en tiempo?

35




PARAGRAFO 1: El departamento de crédito y cartera, sera
el responsable de informar oportunamente a los interesados
el resultado del estudio de la solicitud de crédito ya sea
aprobado, negado o aplazado

Este aplazado es cuanto tiempo, en caso que el asociado
no presente documentacion que hacen con los
documentos?

Articulo 12: Desembolso

Transferencia electronica a una cuenta a nombre del
asociado

Especificar, cuales podrian ser las cuentas de nomina.

Cheque a nombre del asociado o de la entidad o del tercero
que éste sefiale por escrito

Transaccion via internet. Transferencias bancarias que
generan eficiencia en el proceso

Avrticulo 13: Forma de Pago

El asociado suscribe libranza para que la empresa donde
labora realice deducciones a favor de Multiroble

Si es empleado activo y no desea el descuento por
libranza puede solicitarlo para cancelar en otra fecha y
con dinero por ejemplo producto de un arrendamiento?

Articulo 22: Polizas de seguro

Cuando se ofrece garantia hipotecaria o prendaria, el
asociado debera constituir pdliza de seguro contra todo
riesgo en la cual debe figurar Multiroble como primer
beneficiario. El asociado debe actualizarla anualmente
mientras tenga saldo del crédito y remitir la copia del seguro
a la cooperativa

Quien realiza este control? Qué ocurre si el asociado no
envia la poliza renovada?

Fuente: Propia alimentada con datos de Politicas generales El Roble (2017) y Reglamento de otorgamiento de

créditos El Roble(2017)
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Terminado el trabajo de campo