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l.  INTRODUCCION

ASODENIC se caracteriza no solo por entregar un crédito, también se enfoca en la
capacitacion a sus clientes para el crecimiento tanto personal como espiritual, llevando un
cambio en sus vidas y la de sus familias.

De la cartera de crédito de ASODENIC, al igual que otras microfinancieras, dependen
factores; por una parte, estan los recursos que se prestan y se recuperan, luego vuelven a
prestarse indefinidamente. Cuando el cliente no paga, se rompe la cadena de confiabilidad
y se trunca la posibilidad de conceder un nuevo crédito en el futuro. Por otra parte, los
recursos provenientes de la cartera en la medida que pasen los afios, forman parte del
patrimonio institucional y garantizan la activacion del comercio del pais, permitiendo
observar la evolucion de la cartera de crédito como fuente de financiacion Unico para la
sociedad.

La institucion es Unica en sus politicas asi como en objetivos y estrategias minimizando
riesgos en la cartera de créditos.Los controles internos administrativos dentro de la
empresa, se dan para representar el orden y secuencia de las operaciones que se realizan
y que se han de proyectar. Se orienta a las politicas administrativas de la organizacién y a
todos los métodos y procedimientos que estan relacionados. Para la microfinanciera
ASODENIC es de mucha importancia cumplir con el manual de control interno
administrativo porque es de ahi donde se reflejan las metas que se pretenden alcanzar
durante la ejecucién del trabajo realizado por parte de los colaboradores.

Los objetivos estratégicos y reglamento vienen a ser el conjunto de pretensiones a
alcanzar con relacion al crecimiento, posicionamiento, rentabilidad y desarrollo de la
sociedad. Por su parte los objetivos son la afinacidon de lo estratégico, y las estrategias son
la tactica con la que se lograran estos resultados.

El presente trabajo investigativo se encuentra relacionado al control interno administrativo
respecto a la recuperacion de créditos en la microfinanciera ASODENIC sucursal Esteli,
en el primer trimestre delaiio2016, en el cual se abordaran tipos de controles, importancia,
caracteristicas, asi como también los procesos de recuperacion de créditos y el marco
regulatorio de las microfinanzas.

Tomando en consideracion las normas de control interno administrativo se lleva a cabo el
trabajo investigativo para identificar la problematica que se presenta en cuanto a
recuperaciones de la cartera de crédito de los diferentes grupos que se les otorga. Es
preciso tener en cuenta que la recuperacion de la cartera de crédito es un factor de
prioridad para las operaciones activas de la empresa y por lo tanto no se debe desviar
ante el proceso de su realizacion.

Una vez que se apliquen las técnicas de recoleccién de datos y consecutivamente se
desarrollen los resultados, se propondran normativas de fortalecimiento que contribuira a
la recuperacion eficiente de la cartera de créditos, con rentabilidad y solvencia financiera
de ASODENIC.
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1.1. Antecedentes

Las microfinanzas han evolucionado como un enfoque de desarrollo econémico dirigido a
beneficiar a mujeres y hombres de bajos ingresos. La expresion se refiere a la prestacion
de servicios financieros a clientes de bajos ingresos, incluyendo el auto empleo. En
Nicaragua la industria de micro finanzas estad alcanzando importantes logros por su
manejo y control interno de cada operacion crediticia.

Para la elaboracion de los antecedentes de este estudio, se consultaron diversas fuentes de
informacion relacionadas con el tema de investigacion. En la biblioteca Urania Zelaya de
FAREM-ESTELI, se identificaron tres tesis en modalidad de seminario de graduacion.

En la tesis de licenciatura de Contaduria Publicay FinanzasAi Ef ect os de Apl i c

Normas de Control Interno en los Procedimientos y Cobranzas de la Micro
financiera Pro Mujer de la ciudad de Esteli durante el periodo 2011-2 0 1 2laborada
por Anabell Suarez Rugama, Naraya Patricia Romero Gonzales y Yader José Monge
Centeno, cuyo objetivo general es: reconocer la importancia de control interno dentro de
la empresas y sus influencias en el buen andar en las finanzas, permitiendo un mejor
nivel operativo y por consiguiente trasciende en los procedimientos de crédito y
cobranza permitiendo corregir las fallas que surgen en las operaciones en el momento
preciso en que se ejecutan, evitando de esta manera que el margen de error sea alto y
pueda afectar el funcionamiento de la micro financiera.

En |a tesis de | i cenc iEf®dtasdecréditos dedancoaconyund
micro financiera ASODENIC para el desarrollo socioeconémico de la ciudad de
Estel?2 en el pr i melaborade poe BeylingeYajair@ $elilla Fuentes y
Alva Iris Moreno Moreno, cuyo objetivo general radica en el desarrollo socioeconémico
que han tenido los usuarios de crédito a través de la micro financiera ASODENIC para
establecerse en sus pequefios negocios, trayendo consigo buenos resultados
obteniendo sus créditos con facilidad, estos en su mayoria cuentan con buen record
crediticio lo que les facilita la atencion de la empresa y optan por aumentar las areas de
SUS negocios y proponer estrategias que les permitan aumentar sus ventas pudiendo
cumplir con las obligaciones contraidas con la micro financiera. Es preciso mencionar la
importancia que tienen los créditos de banca comunal, la oportunidad de ampliar y
diversificar su negocio, implica crecimiento de inventario aumentando la oferta y la
demanda.

En la tesis de licenciatura en contaduria publica y finanzasi Eval uaci - n
Crediticio en la micro financiera ASODENIC en el periodo diciembre
2 0 Oélaborado por; Dayana Esmeralda Florian Centeno y Francis Massiel Herrera
Blanddn, cuyo objetivo general se basa en el analisis y evaluaciéon de los créditos
informales debido a las politicas que tiene la micro financiera y el riesgo que implica
otorgar este tipo de créditos y por ende es necesario que exista un nivel de riesgo en la
estructura administrativa y financiera en la micro financiera ASODENIC debido a que el
comité de crédito no esta cumpliendo con las politicas normas y procedimientos
establecidos para la otorgacion de créditos.
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En la microfinanciera ASODENIC sucursal Esteli no hay actualmente un estudio que se
refiera al control interno administrativo en el proceso de recuperacion de cartera de
crédito, surge el interés por desarrollar esta investigacion para enriquecer el conocimiento
acerca de la importancia que esta puede generar en el futuro. Esta tematica consiste en la
evaluacion del manual de control interno administrativo en la micro financiera y de esta
manera ayudar a un alto grado de recuperacion permitiendo también la colocacion de los
diferentes créditos que esta ofrece, beneficiando tanto a clientes como a la misma
institucion pudiendo contribuir al desarrollo econémico en la sociedad.
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1.2. Planteamiento del problema

Las microfinancieras juegan un papel muy importante en la sociedad, tienen como mision
el desarrollo econdmico que genere capital capaz de sostener y acrecentar un negocio. La
mayoria de estas tienen un enfoque social apuestan al desarrollo y a aliviar la pobreza y
algunas buscan también el empoderamiento de las mujeres es por ello que al ser un
cliente eficaz de una micro financiera conlleva un lazo entre ambas partes y cumplir con
las obligaciones correspondientes para no verse afectado su record crediticio y poder
optar a un crédito cuando lo necesite, teniendo buena voluntad al pagar como asi mismo
responsabilidad.

Las normas de control interno contribuyen en el cumplimiento de objetivos y al buen
funcionamiento de las microfinancieras y por ende es necesario que toda empresa cuente
con un manual de normativas, es inevitable eludir las situaciones que se han presentado
en diversas empresas en donde la aplicaciébn de estas normas han sido la clave para
determinar la eficacia o muchas veces la deficiencia con que se realizan las diversas
operaciones, las cuales han llevado a la crisis financiera a determinadas empresas.

La cartera de crédito es el mayor activo de las instituciones de microfinanzas, lo que
implica llevar una adecuada administracion del riesgo crediticio, lo cual incluye
procedimientos para evaluar, calificar y controlar la cartera.

El presente trabajo pretende aportar informacion que ayude a solucionar problemas
previstos en dicha empresa, Una problematica planteada es la inadecuada recuperacion
de créditos en grupos solidarios y bancos de confianza esto permite un déficit de cartera
de crédito y por consiguiente podria llevar a la quiebra de la institucién.

La recuperaciéon de la cartera de crédito de forma efectiva no se estad procediendo de
forma adecuada, debido a la inexistencia de una estrategia dirigida a recuperar la cartera
en los tiempos establecidos, insuficiente administracion y una incorrecta planificacion
estratégica para tal efecto.

La escaza experiencia en los analistas de crédito, manejo inadecuado de las técnicas de
recuperacion, incorrecta toma de decisiones al otorgar créditos a personas con insuficiente
capacidad de pago, inexistencia de respaldo o garantias reales, todas estas reducen las
utilidades de la micro financiera e implicando un desprestigio de esta ante las demas
instituciones prestatarias de crédito.

Al no utilizar ratios financieros en una empresa ocasionara cierre de esta o asi mismo un
déficit en su ingreso y un aumento de sus gastos, y al momento de hacer prestaciones en
una entidad no contara con suficientes utilidades, por lo que el personal de la institucién
tiene la responsabilidad de hacer una evaluacion exhaustiva y eficiente en cuanto a la
capacidad de pago de las personas para no provocar un sobreendeudamiento.

Al desarrollar una politica de capacitacion dirigida a crear planes de seguimiento y control,
motivacion al personal para la recuperacion de la cartera, disefio de una estrategia de
recuperacion eficaz a corto plazo, se lograra mejores resultados y un impacto econémico
financiero positivo en la institucion.
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Una revision exhaustiva de ello, llevo a recomendar que se debe actualizar el manual de
recuperacion de créditos como también tener unas politicas de crédito especificas con el
objetivo de llevar un mejor control y una excelente administracion de la entidad financiera.

Es por ello, que como V afio de la carrera de Banca y Finanzas se pretende investigar la
efectiva administracion de los controles internos en el proceso de recuperacion de la
cartera de créditos en microfinanciera ASODENIC, sucursal Esteli en el primer trimestre
del afio 2016.
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1.3. Formulacion del problema

1.3.1. Pregunta problema

¢, Como incide el control interno administrativo en el proceso de recuperacion de cartera de
crédito de microfinanciera ASODENIC sucursal Esteli, durante el primer trimestre del afio
20167

1.3.2. Sistematizacion del problema

¢,Como es el proceso de recuperacion de la cartera de créditos que aplica la
microfinanciera ASODENIC, sucursal Esteli primer trimestre del afio 20167?

¢,Cuales son las normas de control interno administrativo de ASODENIC, sucursal Esteli,

aplicable al proceso de recuperacion de cartera de crédito?

¢, Cual es la efectividad de las normativas de control interno administrativo en el proceso de
recuperacion de cartera de crédito?

¢, Cuales serian las normativas de fortalecimiento a las normas de control interno
administrativo y proceso de recuperacion de cartera?
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1.4. Justificacion

La realizacion de la presente investigacion sobre la incidencia del control interno
administrativo para la recuperacion de la cartera de crédito de microfinanciera ASODENIC
sucursal Esteli se justifica en razon de que es de mucho interés para adquirir nuevos
conocimientos sobre las normas de control interno aplicadas en el proceso de
recuperacion de la cartera de crédito que se establecen en la micro financiera.

Se pretende que la informacion obtenida podra servir de base para producir futuros
cambios y buscar soluciones a las necesidades reveladas en la microfinanciera debido a la
deficiencia en el proceso de recuperacion de créditos y la insuficiencia en los controles
internos administrativos, que puede afectar directamente a la microfinanciera.

La presente investigacién posee gran importancia puesto que busca aplicar correctamente
los procedimientos y las formas de control interno administrativo en el area funcional de
crédito, con el propdsito de obtener lineas de acciones estratégicas para resolver errores y
defectos, adoptando las acciones correctivas adecuadas a fin de asegurar que la
institucién continde funcionando correctamente. Cabe sefialar que mediante un adecuado
control interno administrativo la recuperacion de la cartera se puede determinar las
debilidades y cudl seria su debido funcionamiento.

En el desarrollo de esta investigacion se pretende abordar conceptos tedricos del crédito,
sus tipos, los controles internos y la cartera de crédito asi poder definir e implementar los
procedimientos de crédito y de recuperacion para tomar las medidas preventivas.

La implantacién de la investigacion se genera mediante la aplicacion de técnicas de
investigacibn como cuestionarios, con ello se aspira conocer los procesos utilizados para
el control interno administrativo, las estrategias planteadas para la recuperacion de la
cartera de crédito, las recuperacién de crédito, los procesos administrativos que realiza la
institucion.

La razon principal que motivan al desarrollo de la presente investigacion es que mediante
la obtencién de los resultados se ofrecera informacion confiable, la cual servira de apoyo
en la realizacion de otros trabajos de investigaciéon y como un mecanismo de informacion
para cualquier interesado en el tema.
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. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

e Evaluar la incidencia del control interno administrativo en el proceso de
recuperacion de cartera de crédito de micro financiera ASODENIC Sucursal
Esteli, durante el primer trimestre del afio 2016.

2.2. Objetivos Especificos

e Identificar los procesos de recuperacion de la cartera de crédito que aplica
ASODENIC, sucursal Esteli.

e Describir las normas de control interno administrativo de ASODENIC, sucursal
Esteli, aplicable al proceso de recuperacion de cartera de crédito.

e Determinar la efectividad de las normativas de control interno administrativo en
el proceso de recuperacion de cartera de crédito.

e Proponer normativas de fortalecimiento a las normas de control interno
administrativo y proceso de recuperacion de cartera de crédito aplicada en
ASODENIC, sucursal Esteli.
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. MARCO TEORICO

3.1. Control Interno Administrativo
3.1.1. Definicién

Segun (Blanco Luna, 2003), el Sistema de Control Interno de una empresa forma parte
del Control de Gestion de tipo tactico y esta constituido por el plan de organizacion, la
asignacion de deberes y responsabilidades, el sistema de informacion financiero y todas
las medidas y métodos encaminados a proteger los activos, promover la eficiencia,
obtener informacion financiera confiable, segura y oportuna y lograr la comunicacion de
politicas administrativas y estimular y evaluar el cumplimientos de estas ultimas.

Segun (Blanco Luna, 2003) el control interno es el plan de organizacién y todos los
métodos y procedimientos que adoptan la administracién de una entidad para ayudar al
logro del objetivo administrativo de asegurar, en cuanto sea posible, la conduccion
ordenada y eficiente de su negocio, incluyendo la adherencia a las politicas
administrativas, la salvaguarda de los activos, la prevencion y deteccion de fraudes y
errores, la correccion de los registros contables y preparacién oportuna de la informacién
financiera contable.

Cabe mencionar que el area de administracion es el area mas importante en las
empresas, tomando en cuenta que es donde proviene la informaciéon para la toma de
decisiones ante cualquier situacion que se presente en la empresa. El area de
administracion se califica por tener el mando de ejecucion en donde se da la planeacion,
direccién, organizacion y control para llevar a cabo la administracién del control interno y
lograr el cumplimiento de cada una de las metas en las instituciones.

El Control Interno Administrativo se da para verificar, los procedimientos y registros
relativos a la adopcion de decisiones que llevan a la autorizacién de las transacciones y
actividades por parte de los niveles directivos, de tal manera que fomenten la eficiencia en
las operaciones.

3.1.2. Clasificacién de controles internos

Segun (Mantilla B., 1989), expresa que la clasificacion Técnico Funcional del Control
Interno, al clasificarse por la esfera Juridica-Econdémica de Aplicacion comprende dos
sectores: Control Publico y Control Privado.

El control privado, es el mas conocido de todos, pues es inherente a todo ente privado y
tiene como proposito proteger los intereses de la economia privada. Sus criterios
fundamentales son la eficiencia, eficacia y economia. El logro de los objetivos del control
privado se lleva a cabo por cualquiera de los sistemas de control siguientes:

e Control de Intervencion: Se le denomina también Control de Vigilancia o
Fiscalizacion, en el cual se defienden los intereses de la sociedad, bien comun, y los
intereses de la empresa privada.
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e Control de Gestién: Denominado también Control Administrativo, puede ser: Control
Estratégico, cuando su accién tiene repercusiones a largo plazo y es ejecutado al mas
alto nivel organizacional,

e Control Tactico: cuando sus acciones son a mediano plazo y es ejecutado por los
mandos medios de la organizacion, pueden ser. Control Operativo cuando sus
acciones son a corto plazo y son ejecutadas por los mandos bajos de la organizacion.

e Control de Operacion. Es el control realizado sobre los subsistemas de tipo técnico y
puede ser Control de Produccién, aplicado sobre los bienes en transformacion; Control
de Calidad, aplicado no solo a la calidad del producto sino a la satisfaccion del
cliente; y Control Automatico, aplicado sobre los procesos de alta tecnologia.

3.1.3. Principios del Control Interno

Existen ocho principios del control interno segin (Chanto Umafa) los que se mencionan a
continuacion:

Responsabilidad delimitada: Se deben establecer por escrito las responsabilidades de
cada cargo y hacerlas conocer a los interesados.

Separacién de funciones de caracter incompatible: Debe existir una adecuada
segregacion de funciones y deberes, de modo que una sola persona no controle todo el
proceso de una operacion.

Servidores habiles y capacitados: Se debe seleccionar y capacitar adecuadamente a
los empleados, para aumentar la eficiencia y economia en sus labores.

Aplicacion de pruebas contintas de exactitud:Consiste en la verificacion periédica y
sorpresiva de las operaciones; deben aplicarse para asegurar la correccion en las
operaciones.

Movimiento de personal:Llevar a cabo un movimiento de personal hasta donde sea
posible y exigir que los empleados de confianza disfruten de sus vacaciones, en especial
aguellos empleados que desempefian cargos de responsabilidad sobre recursos
financieros o materiales. Esta medida permitird entre otras cosas: capacitar a los
empl eados en otras | abores de | a admini st
i ndi spensablbarseororey y fdaedess suando se hayan cometido, (Chanto
Umana).

Fianzas:Los empleados que manejan recursos financieros, valores o materiales, deberan
estar afianzados, a fin de permitir a la entidad, resarcirse adecuadamente de una pérdida
o de un fraude efectuado por ellos mismos.

Instrucciones por escrito: Las instrucciones al personal para el desempefio de sus
funciones deberan darse por escrito, en forma de descripcion de cargos. Segun (Chanto
Umania), esto contribuye a que los empleados cumplan mas eficientemente con su trabajo,
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por cuanto las oOrdenes o instrucciones impartidas verbalmente pueden olvidarse o
malinterpretarse.

Uso de formas pre numeradas:Deberan utilizarse formas pre numeradas e impreso para
la documentacion importante. Por ejemplo: recibos, 6rdenes de compra, facturas,
comprobantes de caja chica, entradas y salidas de almacén, etc. Asimismo, se mantendra
un control fisico sobre el uso y las existencias de dichas formas, las cuales deberan
conservarse en estricto orden numérico.

3.1.4. Roles y Responsabilidades

Segun (Mantilla, 2010) cada persona en una organizacion tiene alguna responsabilidad
respecto del control interno. La administracion, sin embargo, es responsable del sistema
de control interno de una entidad. El director ejecutivo jefe es el responsable ultimo y
debe asumir la propiedad del sistema de control. Los directivos financieros y de
contabilidad son centrales en la manera como la administracion ejerce el control, si bien
todo el personal administrativo juega papeles importantes y es responsable del control de
las actividades de sus unidades.

En la actualidad, toda organizacion que pretenda alcanzar el éxito, sea publica o privada,
debe identificar y administrar los riesgos eficientemente a través de un adecuado control
interno. Desde el punto de vista administrativo, los riesgos deben ser vistos como los
factores, sucesos 0 exposiciones internas y externas que amenazan el logro de los
objetivos. Por supuesto, debido a la naturaleza de las actividades de la organizacion, la
mayoria de los riesgos son inherentes, por lo que se debe tener una buena actitud hacia
su administracion como parte integral del éxito. La meta, por lo tanto, es que cada
organizacion identifique, evalle y entienda sus riesgos para aminorarlos por medio del
disefio e implantacién de controles efectivos, de forma tal que le permitan mantener la
calidad de sus productos o servicios, palabras de (Mantilla, 2010)

3.1.5. Importancia del control interno administrativo

Segun (Aulafacil, 2016)dice que el control es funcién de todos los administradores, desde
el presidente de una compafila hasta los supervisores. Algunos administradores,
particularmente de niveles inferiores, olvidan que la responsabilidad primordial sobre el
ejercicio del control recae por igual en todos los administradores encargados de la
ejecucion de planes. Aunque el alcance del control varia de un administrador a otro, los
administradores de todos los niveles tienen la responsabilidad de ejecutar planes, de
manera que el control sea una de las funciones administrativas esenciales en cualquier
nivel.

3.1.6. Objetivos del control interno administrativo

Existen cinco objetivos del control interno administrativo proporcionados por(Gomez, 1968)
Presentados a continuacion:

e La obtencion de la informacion financiera oportuna, confiable y suficiente como
herramienta Gtil para la gestién y el control.
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e Promover la obtencion de la informacion técnica y otro tipo de informaciéon no
financiera para utilizarla como elemento util para la gestion y el control

e Procurar adecuadas medidas para la proteccién, uso y conservacion de los
recursos financieros, materiales, técnicos y cualquier otro recurso de propiedad de

la entidad.
e Promover la eficiencia organizacional de la entidad para el logro de sus objetivos y
mision.
3.1.7. Caracteristicas de los sistemas de control interno administrativo

e De organizacion: control alcanzado por el modo en que la empresa asigha
responsabilidades y delega autoridad. (Actualidad, 2015)considera dos técnicas
principales de control organizativo: estructura organizativa y delegacion de autoridad.
Debe orientar sobre temas como las relaciones jerarquicas, las responsabilidades
asignadas a cada funcién y los limites de autoridad y la responsabilidad de los
individuos claves en cada funcion.

e De operacion: control alcanzado mediante la observacion de politicas y
procedimientos dentro de la organizacion. Los controles de operaciones son los
métodos mediante los cuales una organizacion planifica, ejecuta y controla la marcha
de sus actividades. Segun (Actualidad, 2015)

3.1.8. Tipos de control interno

Segun(AulaFacil, 2009), describe a continuacion tres tipos de control interno, de los cuales
se basan las instituciones para cumplir con las normas de control.

3.1.8.1. Control Interno Previo

Control realizado por los servidores de la institucion quienes analizaran las actividades
propuestas antes de su autorizacién o ejecucién, con respecto a la legalidad, veracidad,
conveniencia, oportunidad, pertinencia y en conformidad a los planes Institucionales.

Segun informacion proporcionada por (AulaFacil, 2009)Los controles preventivos son el
conjunto de mecanismos y procedimientos que se utilizan para analizar las operaciones
gue se han proyectado realizar, antes de su autorizacion o antes de que esté en marcha,
con el propésito de determinar la veracidad y legalidad de dichas operaciones, y
finalmente su conformidad con los planes, programas y presupuestos.

3.1.8.2. Control Interno Continuo

Es un control realizado en forma continua con la finalidad de inspeccionar y constatar la
oportunidad, calidad y cantidad de obras, bienes y servicios prestados o recibidos.

Segun (AulaFacil, 2009) los controles concurrentes, son los que se realizan mientras se
desarrolla una actividad. La forma méas conocida de este tipo de control es la supervision
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directa. Asi un supervisor observa las actividades de los trabajadores, y puede corregir las
situaciones problematicas a medida que aparezcan. En la actualidad, los sistemas
computarizados pueden ser programados para brindar al operador una respuesta
inmediata si comete un error, 0 si se ha procesado una informacién equivocada, los
controles concurrentes del sistema rechazaran la orden y le diran donde se encuentra el
error.

3.1.8.3. Control Interno Posterior

Segun (AulaFacil, 2009) es realizado por la unidad de Auditoria Interna ante las
respectivas autoridades y se aplicara a las actividades institucionales con posterioridad a
Su ejecucion.

Los controles posteriores, son los que se llevan a cabo después de la accion. De esta
forma, se determinan las causas de cualquier desviacion del plan original, y los resultados
se aplican a actividades futuras similares. Por ejemplo, en las auditorias contables,
estadistica, contabilidad, etc.

3.1.9. Efectividad de las normativas de control interno administrativo

Segun (Hernandez Celis, 2015) sefiala que la efectividad del enfoque del control interno se
refiere al logro de las metas, objetivos y mision empresarial mediante el conjunto de
acciones, actividades, planes, politicas, normas, registros, organizacion, procedimientos y
meétodos, incluyendo la actitud de los directivos, funcionarios y el personal, organizados e
instituidos en cada empresa, para la consecucién de los objetivos empresariales.

3.1.9.1. Actividades de control gerencial
e Procedimientos de autorizacion y aprobacion

La responsabilidad por cada proceso, actividad o tarea organizacional debe ser
claramente definida, especificamente asignada y formalmente comunicada al funcionario
respectivo. Segun(Hernandez Celis, 2015) la ejecucion de los procesos, actividades, o
tareas debe contar con la autorizacion y aprobacion de los funcionarios con el rango de
autoridad respectivo.

e Segregacion de funciones

La segregacion de funciones en los cargos o equipos de trabajo debe contribuir a reducir
los riesgos de error o fraude en los procesos, actividades o tareas. Es decir, un solo cargo
0 equipo de trabajo no debe tener el control de todas las etapas clave en un proceso,
actividad o tarea.

e Evaluacion costo-beneficio
El disefio e implementacion de cualquier actividad o procedimiento de control deben ser

Precedidos por una evaluacion de costo-beneficio considerando como criterios la
factibilidad y la conveniencia en relacion con el logro de los objetivos, entre otros.
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e Verificaciones y conciliaciones

Los procesos, actividades o tareas significativos deben ser verificados antes y después de
Realizarse, asi como también debe ser finalmente registrado y clasificado para su revision
posterior.

e Evaluacién de desemperiio

Se debe efectuar una evaluaciéon permanente de la gestion tomando como base regular
los planes organizacionales y las disposiciones normativas vigentes, para prevenir y
corregir cualquier eventual deficiencia o irregularidad que afecte los principios de
eficiencia, eficacia,economia y legalidad aplicables, segun (Hernandez Celis, 2015).

3.2. Marco Regulatorio de las Micro Finanzas

3.2.1. Generalidades

La ley 769 (Ley de Fomento y Regulacion de las Microfinanzas, 2011) establece que la
regulacién de las instituciones de micro finanzas en Nicaragua esta llena de muchas
oportunidades para la industria, con la creacion de la Comision Nacional de Micro
finanzas, CONAMI.

Con el registro de las instituciones de micro finanzas en la CONAMI se escribi6 el inicio de
una nueva historia para el sector en Nicaragua, llena de oportunidades y retos que deben
apuntar al fortalecimiento del sector.

3.2.2. Definicién

La Institucion de Microfinanzas. Se considerara como IMF a las IFIM constituidas como
personas juridicas sin fines de lucro o como sociedades mercantiles, distintas de los
bancos y sociedades financieras, cuyo objeto fundamental sea brindar servicios de micro
finanzas y posean un Patrimonio o Capital Social Minimo, igual o superior a cuatro
millones quinientos mil cérdobas (C$4,500,000.00), o en su equivalente en moneda délar
de los Estados Unidos de América segun tipo de cambio oficial, y que el valor bruto de su
cartera de microcréditos represente al menos el cincuenta por ciento de su activo total.

3.2.3. El Objeto de la ley de Micro finanzas

La ley 769 (Ley de Fomento y Regulacion de las Microfinanzas, 2011) en el titulo uno,
articulo unico define: la presente ley tiene como fin estimular el desarrollo econémico de
los sectores de bajos ingresos del pais.Asimismo, la presente Ley regula el registro,
autorizaciéon para operar, funcionamiento y supervision de las Instituciones de Micro
finanzas legalmente constituidas como personas juridicas de caracter mercantil o sin fines
de lucro.
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3.2.4. Finalidades de la ley de IMF:

¢ Incentivar las microfinanzas a fin de potenciar los beneficios financieros y sociales de
esta actividad.

e Promover la oferta de otros servicios financieros y no financieros para aumentar la
rentabilidad y eficiencia del usuario del microcrédito.

e Establecer mediciones y publicaciones de estandares de desempefio integrales, para
evaluar los resultados financieros y sociales de las microfinanzas.

e Promover la transparencia en las operaciones de microfinanzas y de manera particular
en las estructuras de costos y cargos cobrados a los usuarios de servicio de micro
finanzas.

e Crear y fortalecer el 6rgano de regulacién y supervision de las Instituciones de
Microfinanzas.

3.2.5. Operaciones de las IMF

Las IMF podran efectuar las siguientes operaciones relacionadas al microcrédito segun la
ley 769 en el capitulo I, articulo 56 (Ley de Fomento y Regulacion de las Microfinanzas,
2011), entre ellas las operaciones activas y operaciones pasivas.

3.2.5.1. Operaciones Activas:

e Otorgar microcréditos, en los términos definidos en la presente Ley;

Aceptar, descontar y negociar valores u otros documentos de obligaciones de

comercio que se originen en legitimas transacciones comerciales;

Recibir letras de cambio u otras obligaciones en cobranza;

Efectuar operaciones de remesas nacionales y con el exterior;

Realizar operaciones de compra y venta de moneda extranjera,

Realizar inversiones en el capital de empresas de servicios auxiliares Financieros;

Actuar como administradores de fondos de agencias de cooperacion y entidades

financieras de desarrollo, publicas o privadas, en los términos, condiciones,

mecanismos y requisitos convenidos;

e Efectuar operaciones de factoraje y arrendamiento financiero;

e Efectuar operaciones de corresponsalia no bancaria;

e Actuar en calidad de agentes comercializadores de micro seguros de conformidad a
la ley de la materia;

e Sindicarse con otras IMF para otorgar créditos o garantias a la micro, pequefa y
mediana empresa, mas alla del limite del microcrédito, sin sobrepasar cada IMF
participante su propio limite individual;

e Otorgar fianzas, avales y garantias que constituyan obligaciones de pago,
relacionadas al microcrédito; y

e Actuar en calidad de fiduciaria de recursos que se destinen al microcrédito

El Consejo Directivo, mediante normas de caracter general, podra autorizar a las IMF
otorgar créditos por encima del limite individual establecido, que en conjunto
representen hasta un diez por ciento de su cartera, para el fomento de actividades
productivas y programas habitacionales.
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3.2.5.2. Operaciones Pasivas:

e Contratar préstamos en el pais o en el exterior;

e Contraer obligaciones subordinadas;

e Contratar préstamos concesionales de fomento con instituciones financieras
estatales, multilaterales y de cooperacion, de acuerdo con Sus requisitos,
destinados a la promocion, reactivacion y modernizacion de las MIPYME.

e Emitir y colocar papeles comerciales y bonos transables en bolsa, sea de manera
individual o sindicada, de conformidad a los procedimientos establecidos en la ley
de la materia.

3.2.6. Registro Nacional de IFIM

Créase el Registro Nacional de IFIM, adscrito a la CONAMI. En el capitulo IV Registro
nacional de IFIM, del articulo 18 al articulo 22, segun ley 769, (Ley de Fomento y
Regulacion de las Microfinanzas, 2011) esta ultima tendra a su cargo los procedimientos
de inscripcién y control de dicho registro.

e Solicitud de Registro

Las IFIM, en general, podran solicitar su inscripcion en el Registro Nacional de IFIM para
optar a los beneficios establecidos en la presente Ley, previo cumplimiento de los
requisitos legales y normativos. Dicha inscripcién sera obligatoria para las IMF definidas
en la presente Ley y constituye su autorizacion para operar en el mercado de micro
finanzas.

e Requisitos basicos para inscribirse en el Registro Nacional de IFIM

V Ser una IFIM, en los términos de la presente Ley. En el caso de los bancos y
sociedades financieras autorizadas para operar por la Superintendencia de Bancos
y de Otras Instituciones Financieras, éstos deberan cumplir este requisito mediante
la presentacion de la solicitud correspondiente, acompafada de sus documentos
constitutivos, de autorizacion para operar en el pais y de la correspondiente
certificaciébn del acta de junta directiva en la que conste haberse adoptado la
decision de realizar la inscripcion referida en el presente articulo.

V Suscribir un acuerdo para el suministro de informacion positiva y negativa con las
centrales de riesgo privadas autorizadas por la Superintendencia de Bancos y de
Otras Instituciones Financieras, sin perjuicio de la obligacion de proporcionar y
requerir informacion a la central de riesgo de la CONAMI, cuando ésta la
establezca.

V Presentar un plan estratégico de promocion y crecimiento de sus actividades en el
sector de las microfinanzas. El Consejo Directivo de la CONAMI podra dictar
normas de caracter general en la que se indique la informacion y los documentos
gue deberan ser presentados por la IFIM para acreditar el cumplimiento de lo
sefalado en el presente articulo, asi como cualquier otro requisito adicional.
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e Autorizacion de Registro

Una vez cumplidos los requisitos establecidos en el articulo anterior, el Consejo Directivo
de la CONAMI debera pronunciarse sobre dicha solicitud en un plazo no mayor de treinta
dias habiles.

Aprobada la solicitud, el Presidente Ejecutivo procedera a la inscripcion de la IFIM
respectiva, en el Libro de Registro que se llevara para tal efecto, y notificard de la
resolucién a la institucion interesada dentro de los cinco dias habiles subsiguientes a la
fecha de autorizacion, La autorizacion de registro deberé publicarse en "La Gaceta", Diario
Oficial, por cuenta de la IFIM autorizada.

En caso que las IFIM no llenen los requisitos, la CONAMI comunicara a los peticionarios
las faltas que notare para que llenen los requisitos omitidos. Una vez subsanadas las
faltas, otorgara la autorizacion solicitada, dentro de un término de quince dias habiles
contados a partir de la fecha de subsanacion.

e Beneficios de lainscripcion.

Las IFIM que se inscriban en el Registro Nacional gozaran de los siguientes beneficios
bésicos:

V Acceso a la Central de Riesgo de la CONAMI, cuando ésta estuviere establecida.

V Acceso a estudios e informacion generada en otros proyectos de CONAMI
relacionados con el sector de micro finanzas.

V Alianzas con la CONAMI para realizar estudios conjuntos de factibilidad y/o
proyectos piloto para impulsar las microfinanzas.

V Capacitaciones para promover las microfinanzas de forma integral.

V Posibilidad de acceso a los beneficios del FOPROMI y de participacion en los
programas impulsados y desarrollados por el Banco de Fomento a la Produccion
para la canalizacién de recursos de microcrédito, siempre que éstas IFIM ademas
de registrarse, cumplan con los parametros financieros de acceso y obtengan la
Certificacion de Desempefio Social correspondiente y demuestren aplicar
mecanismos que garanticen transparencia y proteccion al usuario de servicios
microfinancieros.
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3.3. Administracion de Cartera de Crédito
3.3.1. Definicién

Segun (Hernandez, 2013) la administracion de cartera es el proceso sistemético de
evaluacion, seguimiento y control de las cuentas por cobrar con el fin de lograr que los
pagos se realicen de manera oportuna y efectiva. Esta actividad incluye el registro y
clasificacion de las cuentas por antigiiedad y categorias como son corriente , vencida y
cuentas de dificil cobro que regularmente se maneja con plazos de 1 a 30 dias,30 a 60 ,
60 a 90 y mas de 90 dias.

3.3.2. Importancia de la Administracién de la Cartera

Segun (Hernandez, 2013) la Administracion de cartera es un factor muy importante dentro
de las instituciones financieras, es el conjunto de actividades dirigido a aprovechar los
recursos de manera eficiente y eficaz con el propdsito de alcanzar uno o varios objetivos o
metas de la organizacion. Para obtener resultados positivos de la cartera, es necesario
realizar su seguimiento mediante una adecuada administracién (planear, organizar,
ejecutar, dirigir y revisar).

Es el camino para ejecutar los objetivos de la administracion de cartera permitiendo dirigir
y revisar de manera continta el proceso.

3.3.3. Objetivos de administracion de cartera

(Cartera y Cobranzas, 2008) Expresa que el departamento de cartera debe tener trazados
unos objetivos claros que le permitan medir la efectividad de su labor, los mas
importantes, pueden ser:

Rotacion de cartera.

Monto de recaudos (Presupuesto de cobranza)
Racionalizacion de los costos de cobranza.
Disminucion de cuentas incobrables.

Uno de los principales objetivos de la administracion de la cartera es lograr la oportuna
rotacion de la cartera; es decir, que ésta se recupere dentro de los plazos establecidos.

El director de cartera mensualmente debe obtener el monto de las cuentas incobrables y
analizar; porgué se presentan, como disminuirlas, estan dentro de los margenes
aceptables; han decrecido o aumentado, y cual es la comparacion con periodos anteriores
semejantes.

Debe analizar como se estd decidiendo el crédito; si los estudios son deficientes, si se
estan realizando, o sencillamente existe mal otorgamiento.lgualmente debe observar como
esta funcionando la administracién de cartera: si existe o es deficientes en su analisis; si
existen adecuados planes y programas de recuperacion de cobranzas utilizadas; o
sencillamente no se han implementado.
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3.3.4. Tipos de Cartera de Crédito

Los autores (Altamirano, Herrera, & Parrilla, 2015) de la tesis administracion del riesgo
crediticio, citanalautori Noguer ao quien define | os diferent

e Cartera de Crédito Corriente:
Esta formada por préstamos cuyas fechas de vencimiento son los originalmente pactados.
e Cartera Prorrogada:

Se considerara cartera prorrogada a aquellas concesiones de créditos con una extension o
ampliacion de plazo no mayor al recibido o pactado originalmente, a este tipo no es
conveniente modificarle los términos del contrato.

e Cartera Reestructurada:

Esta compuesta por aquellos préstamos que han sido modificados en términos y
condiciones originalmente pactadas, realizadas por un deterioro en la capacidad de pago
del crédito por parte del prestatario.

e Cartera Vencida:

Comprende todas aquellas obligaciones contenidas en su plan de pago y que no fueron
canceladas a su fecha de vencimiento. Para determinar el grado de irrecuperabilidad, de la
cartera de crédito vencida se debe clasificar en orden cronolégico de vencimiento, también
se le puede dar una sub-clasificacibn se puede determinar parte de la cartera
irrecuperable.

e Cartera en Cobro Judicial:

Esta formada por las obligaciones que agotados los procedimientos y medios corrientes de
recuperacion utilizados por la entidad financiera, la misma puede demandar su derecho
como acreedor ante una autoridad legal y competente del pais (juez), para que el acreedor
pague su adeudo.

3.3.5. Criterios de calificacion de cartera de crédito

Los autores (Altamirano, Herrera, & Parrilla, 2015) en la tesis Administracion del riesgo
crediticiocitanafiBer ri os NoO g u e raasSapermtenuenaasda Bagcose(SIBOIF)
determind que los créditos que otorga el Sistema Financiero Nacional, se ubican en cuatro
categorias, dependiendo de sus parametros de calificacion: créditos de riesgo normal,
creditos de riesgo potencial, créditos riesgo deficientes y créditos de riesgo dudoso
recaudo y pérdidas.
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Los deudores comerciales, arrendamiento financiero, créditos de consumo, hipotecarios
para la vivienda y microcréditos, asi como las inversiones, seran clasificados, de acuerdo
a los criterios de evaluacion y clasificacion que se sefialan méas adelante, en cinco
categorias de riesgo, cada una de las cuales representa un rango estimado de pérdidas
del monto adeudado y a las cuales correspondera asignar un porcentaje determinado de
provisiones.

Categoria A Créditos de Riesgo Normal

Categoria B Créditos de Riesgo Potencial

Categoria C Créditos de Riesgo Real de Pérdidas Esperadas
Categoria D Créditos de Alto Riesgo de Pérdidas Significativas
Categoria E Créditos Irrecuperables

3.3.6. Calificacion de la cartera de crédito

e Categoria A:

Segun los autores (Altamirano, Herrera, & Parrilla, 2015) | os cual es ci
Noguerad en |l a tesis administraci-n del
corresponde a aquellos prestatarios que cuentan con capacidad de pago reflejada en
flujos de caja operacionales positivos, suficientes para cumplir con el pago a capital e
intereses de acuerdo con los términos pactados. Los deudores de esta categoria cumplen
con el pago de sus cuotas y cuentan con una gestién administrativa eficiente.

e CategoriaB:

Corresponde a aquellos prestatarios que cuentan con capacidad de pago reflejada en
flujos de caja operacionales positivos que le permiten cumplir sus obligaciones de capital e
intereses en los términos pactados. Los deudores de esta categoria podrian presentar
retrasos en el pago de sus cuotas por razones transitorias.
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e CategoriaC:

Corresponde a aquellos prestatarios que presentan flujos de caja operacionales positivos,
suficientes para el pago de intereses, pero insuficientes para el pago de capital de acuerdo
con los términos pactados. Las variaciones del flujo de caja, derivan de dificultades en la
actividad econdmica del prestatario, atribuibles al entorno econémico, factores internos de
su actividad o inapropiada estructuracion de sus obligaciones financieras.

e CategoriaD:

Corresponde a prestatarios que presentan flujos de caja operacionales insuficientes para
cancelar la totalidad de intereses y por tanto el pago a capital es incierto. La capacidad del
prestatario para cumplir con sus obligaciones financieras bajo estas caracteristicas,
depende de ingresos no recurrentes (extraordinarios) de su actividad o ingresos
generados por terceros.

e Categoria E:

Corresponde a prestatarios que no tienen capacidad de pago proveniente de flujos de caja
de su actividad y sélo cuentan con flujos de caja generados por terceros y/o por la
realizacion de activos propios. También se califican en esta categoria los prestatarios que
destinen el crédito a un fin diferente para el cual fue otorgado o se encuentren en
ejecucion hasta 24 meses, independientemente del valor de las garantias, aspectos

denominados por (Altamirano, Herrera, & Parrilla, 2015),gue <ci tan a fABerri

la tesis administracion del riesgo crediticio.

3.3.7. Proceso de la Recuperacion de la Cartera de crédito

0 ¢S

Segun los autores (Altamirano, Herrera, & Parrilla, 2015) ci t ando a A Prest amo

tesis administracion del riesgo crediticio indica que la recuperacién créditos es una
actividad que tiene por objeto conseguir el pago de un crédito cuando el deudor no llega a
saldarlo o se rechaza a cumplirlo. Antes de iniciar el camino judicial de hecho los bancos y
las financieras que conceden préstamos intentan primero conseguir un pago parcial del
crédito.

Segun (Corporation, 2016) Describe cuatro procesos administrativos para llevar a cabo
una buena recuperacioén de la cartera de crédito.

e Planear: Se establecen objetivos, metas y planes a seguir para un buen recaudo de la
cartera

e Organizar: Es el proceso mediante el cual los empleados y sus labores se unen para el
cumplimiento de los objetivos, asi dando un buen servicio al cliente y tratar de no dejar
perder el crédito.

e Dirigir: A través de las politicas o lineamientos para que los créditos no sobresalgan
sus limites
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e Controlar: Se encarga de gestionar el cobro, buscar la manera que los empleados no
dejen perder la cartera, motivar a los clientes a sus oportunos pagos Yy lograr la
recuperacion rapida, segura y economica.

3.3.7.1. Acciones de recuperacion

Las acciones a la administracion de cartera son cuatro segun (Gobierno Corporativo,
2014)en el articulo Il,descritas a continuacion:

e El Preaviso:Consiste en un recordatorio de Pago que se efectia mediante llamada
telefébnica o0 mensajeria electrénica a los Prestatarios u obligados con el Banco; cuando
sus antecedentes de pago no fuesen acordes a la obligacién estipulada en el contrato,
este segmento de cobranza abarca préstamos que han sido readecuados o
refinanciados por la Institucion.

e EI Cobro Administrativo:segun(Gobierno Corporativo, 2014) son las acciones que
realiza cada agencia por conducto del oficial de cartera o personal asignado respecto
aguellos prestatarios, avalistas u obligados que se encuentran en mora o0 a quienes se
les hubiese dado por vencido el crédito o plazo de pago otorgado.

e EI Cobro Extrajudicial son los requerimientos de pago efectuados al prestatario,
avalista u obligado, por un profesional del derecho independiente o en representacion
de una compafia de Cobranza, por medio de llamadas telefénicas, mensajeria, visitas
personales o cualquier otro medio, con el propdsito de evitarse la accion judicial.

e EIl Cobro Judicial segun(Gobierno Corporativo, 2014)consiste en la accion instaurada
por un profesional del derecho independiente o en representacién de una compariia de
Cobranza, tendiente al cumplimiento forzoso de la obligacion contraida.

3.3.8. Afectaciones en la recuperacion de la cartera de crédito

e Capacidad de pago
Los autores (Altamirano, Herrera, & Parrilla, 2015) citana A G, 2002 0 d auedae
capacidad de pago se refiere al estudio de las posibilidades de la empresa para cubrir sus

deudas a corto y largo plazo. Las deudas a corto plazo, se cubren mediante el uso de los
activos corrientes y se calculan mediante la siguiente relacion:

CP=Activo Corriente / Pasivo Corriente

Esta relacion debe ser mayor a 1 por cuanto siempre debe existir un margen adecuado
para cubrir las necesidades de pagos inmediatos en los que se debe incurrir.

La capacidad para atender el servicio de la deuda, a largo plazo, se basa en las utilidades,
que se esperan obtener de las ventas, cuando el proyecto entre en su fase normal de
operacion.
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Las utilidades esperadas fijan los limites de endeudamiento y las condiciones de los pagos
del principal y de los intereses.

Esta capacidad de pago a largo plazo, esta conformada por las utilidades y los gastos, que
no representan desembolsos, como las depreciaciones y se mide a través del indice de
cobertura de la deuda.

En definitiva, seran las utilidades alcanzadas en el ejercicio una vez deducidos el pago de
impuestos, la participacion de los trabajadores, el reparto de utilidades, etc., las que nos
permiten cubrir en gran parte los fondos necesarios para el pago de la deuda.

e Historial de pago.

El historial de pago, es el comportamiento pasado y presente del deudor respecto de los
créditos que tiene o ha tenido con la Institucion y otras Instituciones, considera el grado de
cumplimiento de las condiciones establecidas en los contratos de crédito, niveles de
morosidad u otros compromisos formales.

Para tal efecto, la Institucion debera llevar una lista detallada que constard en el
expediente de cada deudor, el cual debe incluir antecedentes relativos a: créditos
otorgados, reestructurados, cancelados, vencidos, renovados, castigados, prorrogados o
cualquier otro antecedente que permita evaluar el comportamiento pasado y presente del
deudor con la Institucion y con otras instituciones. Se incluird en este analisis, la evidencia
de haber consultado la central de riesgo de la superintendencia y cualquier otro sistema de
informacion privado que tenga a su disposicion la institucion.

e Propdésito del préstamo.

El propdsito del préstamo, debe ser de acuerdo a lo siguiente: especifico; compatible con
la actividad econdmica financiada; relativa a la fuente de pago; y congruente con la
estructura y términos del préstamo. La Institucion Financiera debera conocer claramente el
destino y uso de los fondos prestados al deudor.

e Calidad de la garantia.

La calidad de las garantias constituidas por el deudor en favor de la institucion, representa
una fuente alternativa de recuperaciéon de sus créditos con la Institucion Financiera,
debera basarse en antecedentes relativos tanto a la valuacion actualizada de las
garantias, sustentada en tasaciones o valoraciones realizadas por peritos valuadores
debidamente inscritos en el registro de peritos valuadores de la superintendencia, asi
como en los aspectos legales especificos de cada crédito y garantias asociadas, relativos
a su constitucion y registro u otros, que permitan estimar el grado de recuperabilidad por
via de las garantias asociadas a los créditos, mediante la posible ejecucion de los bienes,
valores u otros resguardos constituidos en favor de la Institucion y la correspondiente
cancelacion, parcial o total, de la deuda garantizada.
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3.3.9. Manual de Politicas de recuperacion de cartera de crédito

Existen diferentes tipos de politicas de recuperacion de cartera de crédito denominados
por (Gobierno Corporativo, 2014)adscritas en el manual de politicas y procedimientos de
administracion de cartera, en el capitulo Ill, 1V, V, VI, las cuales se describen a
continuacion.

3.3.9.1. Arreglos de Cartera crediticia

Constituyen arreglos de carteralos acuerdos entre la institucién y el Deudor para concretar
el pago de la deuda, siendo ellos:

e Prorroga: Ampliacion del plazo de vencimiento del total o parte de una obligacion por
mas de 30 dias y hasta por un maximo de seis (6) meses.

e Readecuacion: Operacion efectuada dentro del plazo de vencimiento de una
obligacién, consiste en una nueva programaciéon de cualquiera de los aspectos
consignados en el documento respectivo, como ser amortizaciones, plazos, tasas de
interés y otros vinculados con el préstamo que impliquen variacién de las condiciones
estipuladas.

e Refinanciamiento: Operacion efectuada cuando el obligado a caido en mora. Consiste
en el otorgamiento de un nuevo crédito para pagar otro con una nueva programacion
de cualquiera de los aspectos consignados en la operacion original, como ser
amortizaciones, plazos, tasas de interés y otros vinculados que impliquen variacién de
las condiciones originales.

e Subrogacién: Es la absorcién de los saldos pendientes de una deuda por parte de un
tercero.

3.3.9.1.1. Solicitudes de arreglos de cartera crediticia

Segun(Gobierno Corporativo, 2014) las solicitudes de arreglos de cartera se presentaran a
la institucion que otorgd el crédito, en el formato consignado en el manual, procediéndose
a efectuar el trdmite siguiente:

V El Oficial de Créditos procedera a efectuar la verificacion de las circunstancias
planteadas en la solicitud.

V Ejecutado lo anterior el Analista de créditos preparara el proyecto de resolucién con
el visto bueno del gerente de la agencia.

V Previo a la remision del expediente al 6rgano resolutivo correspondiente se turnara
el mismo al departamento de administracion de cartera para que formule la
recomendacion pertinente.

V Si la recomendacion es desfavorable se devolvera a la agencia respectiva para los
efectos que se consignen en la recomendacion.
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3.3.9.2. Arreglos de pago

En el manual de politicas de recuperacién denominado por (Gobierno Corporativo, 2014)
se constituyen arreglos de pago: La Dacion y el Compromiso de Pago.

Dacién en Pago Es la cesion al Banco de un bien hipotecado
dejado en garantia u otro que ofreciere el
Prestatario para cancelar su deuda.

Compromiso de pago Es la voluntad de pago formulado por escrito
por parte del Prestatario, la cual no constituye
modificacion de las condiciones originales del
crédito, se limita Unica y exclusivamente a la
concesion de un espacio de tiempo a corto
plazo en el cual el Prestatario se compromete a
pagar una obligacion.

3.3.9.2.1. Requisitos para solicitud de Dacion en pago

La solicitud de Dacion en pago se presentara ante el Departamento de Administracion de
Cartera, quien solicitara de la institucion respectiva la remisién del expediente crediticio,
requiriéndose en su caso lo siguiente:

Documentacion que acredite la propiedad del bien ofrecido.

Constancia de liberacién de gravamen, en su caso.

Certificacion de saldos pendientes, extendida por el Departamento de Contabilidad.

Declaracion jurada autenticada por notario de que el o los obligados no poseen mas

bienes que los ofrecidos mediante la dacion.

e Concluido el expediente se remitird a la Comisién para su andlisis y determinar la
procedencia o no de su remision a Gobierno Corporativo y posteriormente a la Junta
Directiva.

e Aprobada la Dacién en Pago por la Junta Directiva, se procedera a la suscripcion de la

documentacion pertinente por conducto del Departamento de Administracion de

Cartera, quien evacuara ademas los tramites internos en la Institucion.
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3.3.9.3. Saneamiento de Cartera

Se entiende por Saneamiento de Cartera las medidas que las instituciones puedan tomar
para depurar su cartera de préstamos calificada como incobrable, a efecto de reducir el
indice de mora y castigar contra reserva los préstamos considerados incobrables.

Segun (Gobierno Corporativo, 2014) se consideran créditos irrecuperables, aquellos en
gue concurra cualquiera de las circunstancias siguientes:

¢ Incapacidad econdmica del deudor y garantes.

¢ Inexistencia de bienes, ingresos y rentas del deudor.

e Liquidacion o inexistencia fisica de la sociedad, cuando fuere de responsabilidad
limitada.

e Cuando evaluada y establecida la relacidn costo beneficio resulte mas costoso el
proceso de recuperacion que lo que se pueda recaudar.

e Fallecimiento del Prestatario y garantes, sin dejar ninguno de ellos, bienes ni seguros
de vida.

e Cuando efectuado el remate de bienes dados en garantia, queden saldos pendientes
en sus préstamos y se compruebe que el Prestatario y garantes no tienen otros
bienes ni rentas ejecutables.

e Por decreto Legislativo de condonacién total de deudas e intereses.

La calificacion de irrecuperabilidad de un crédito prendario o fiduciario compete en primera
instancia al Departamento de Administracion de Cartera.
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IV. SUPUESTO DE LA INVESTIGACION

4.1. Supuesto

La aplicacion eficiente de las normas de control interno administrativo, genera mayor
rendimiento en cuanto a la recuperacion de cartera de crédito en micro financiera
ASODENIC.
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4.2.

Matriz de categorias y subcategorias.

Cuestion # 01 Identificar los | Administracion | Es el proceso sistematico de | Proceso de | Primaria: Entrevistas Planificacién de
procesos de | Cartera de | evaluacién, seguimiento Yy | recuperacidon de | Gerente dirigidas metas de

,Como es el | recuperacion de la | crédito control de las cuentas por | la cartera de recuperacion.

proceso de | cartera de crédito cobrar con el fin de lograr | crédito. Secundaria: Guias de

recuperacién de | que aplica gue los pagos se realicen de Documentos observacion Organizacion de

la cartera de | ASODENIC, sucursal manera oportuna y efectiva. equipo de

créditos gue | Esteli. trabajo.

aplica la micro

financiera Aplicacion de

ASODENIC, politicas o

sucursal Esteli lineamientos.

primer  trimestre

del afio 20167 Control del
proceso de
cobro.
Seguimiento al
cliente.

Cuestion # 2 Describir las normas | Control interno | Es el plan de organizacion y | Control Interno | Primario: Analizar las

de control interno | administrativo. | todos los métodos y | Previo Gerente Entrevistas operaciones

¢,Cudles son las | administrativo de procedimientos que adoptan Administrador antes de su

normas de control | ASODENIC, sucursal la admon. de una entidad Promotor Guia de | realizacion.

interno Esteli, aplicable al para ayudar al logro del observacion

administrativo de | proceso de objetivo administrativo de Secundario: Aplicacion de

ASODENIC, recuperacion de asegurar, en cuanto sea Documentos planes y

sucursal  Esteli, | cartera de crédito. posible, la conduccion administrativos programas

aplicable al ordenada y eficiente de su autorizados.

proceso de negocio

recuperaciéon de

cartera de

crédito?
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Control Primario: Entrevistas Inspeccionar y
concurrente Gerente constatar
Administrador | Guia de | continuamente
Promotor Observacion el trabajo.
Secundario: Supervision
Documentos directa.
administrativos
Corregir las
situaciones
probleméticas
Control posterior | Primario: Entrevistas Determinar las
Gerente causas de
Administrador | Guia de | cualquier
Promotor Observacion desviacion.
Secundario: Aplicacion de
Documentos resultados a
administrativos actividades
futuras.
Cuestion # 3 Determinar la Efectividad de | Se refiere al logro de las | Procedimientos | Primaria: Entrevistas Responsabilidad
efectividad de las las normativas | metas, objetivos y misidn | de autorizaciony | Gerente por proceso.
¢, Como aplican la | normativas de de control | empresarial mediante el | aprobacion. Guias de
efectividad de las | control interno interno conjunto de acciones, Secundaria: observacion. Ejecucion de
normativas de | administrativo de administrativo | actividades, planes, politicas, Documentos procesos,
control interno | ASODENIC sucursal normas, registros, sitio web actividades y

administrativo en
el proceso de
recuperaciéon de
cartera de
crédito?

Esteli, en el proceso

de recuperacion de
cartera de crédito.

organizacion, procedimientos
y métodos.

tareas.

Seminario de Graduacion

Pagina 29



Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua / UNAN-MANAGUA

Segregacion de | Primaria: Entrevistas Contribuir a la
funciones Gerente reduccioén de
Guias de | riesgos.
Secundaria: observacion
Documentos Distribucion de
sitio web cargos para
llevar un mejor
control.
Evaluacion Primaria: Entrevistas Mejoramiento de
costo-beneficio. | Gerente metas y
Guias de | propositos.
Secundaria: observacion
Documentos Logro de los
sitio web objetivos.
Primaria: Entrevistas Revision
Verificaciones y | Gerente posterior de las
conciliaciones Guias de | actividades.
Secundaria: observacion
Documentos
sitio web
Evaluacion del Primaria: Entrevistas Regulacion de
desempefio Gerente planes
Guias de organizacionales
Secundaria: observacion .
Documentos Prevenir y
sitio web corregir la
deficiencia o

irregularidad.
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Cuestion # 4 Proponer normativas | Instituciones Se considerara como IMF a | Operaciones Primaria: Entrevistas Autorizar el
de fortalecimiento a | microfinancier | las IFIM constituidas como | Activas Gerente otorgamiento de
¢,Cudles  serian | las normas de | as (IMF) personas juridicas sin fines administrador | Guias de | créditos por
las normativas de | control interno de lucro o como sociedades observacion encima del limite
fortalecimiento a | administrativo y mercantiles, distintas de los Secundaria: establecido.
las normas de | proceso de bancos y sociedades Documentos
control interno | recuperacion de financieras, cuyo objeto sitio web Fomento de
administrativo y | cartera de crédito fundamental sea brindar actividades
proceso de | aplicada en servicios de micro finanzas a productivas.
recuperacion de | ASODENIC, sucursal las personas que més lo
cartera? Esteli. necesiten.
Operaciones Primaria: Entrevistas Operacién
Pasivas Gerente aprobada
administrador | Guias de | mediante
observacion resolucion  del
Secundaria: consejo
Documentos directivo.
sitio web
Objetivo de las | Primaria: Entrevistas Estimulacion del
microfinanzas Gerente desarrollo
administrador | Guias de | econémico.
observacion
Secundaria: Regular el
Documentos registro,
sitio web Autorizacion 'y
Funcionamiento
de las
microfinanzas.
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V. DISENO METODOLOGICO
5.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es cualitativa, debido a que se estara analizando el control interno
administrativo en el proceso de recuperacion de cartera de créditos en la microfinanciera
ASODENIC, sucursal de Esteli en el primer trimestre del afio 2016.

Para lograr minimizar el riesgo que presenta la microfinanciera en el proceso de
recuperacion de todos los créditos que otorga.

Mediante este estudio se han de identificar, actividades y medios para lograr determinar
gué factores son los que mas intervienen en el control interno administrativo de la
microfinanciera, para aplicar el proceso de recuperacion de la cartera de créditos.

5.2. Tipo de estudio

El tipo de estudio realizado es de caracter descriptivo, este permite describir
detalladamente la problematica encontrada y de esta manera responder como se
manifestd para asi darle solucién al problema.

5.3. Universo

Segun las caracteristicas de la investigacion, el universo es la Microfinanciera ASODENIC,
asociacion de oportunidad de desarrollo de Nicaragua es una institucion Microfinanciera
de servicio privada no gubernamental independiente de otras instituciones. Ademas, se
caracteriza no solo por entregar un crédito, también se enfoca en la capacitacion a sus
clientes para el crecimiento tanto personal como espiritual, llevando un cambio en sus
vidas y la de sus familias.

5.4. Muestra

La muestra es el area de Administracion porque es donde se obtendra la informacion mas
importante y en la cual se estara aplicando el control interno administrativo en la
microfinanciera y en la investigacion, porque es ahi en donde se da el proceso de la
recuperacion de todos los créditos, en donde colaboradores actian para hacer eficaz esta
actividad. Con la informacion obtenida se realizara una amplia investigacion porque de
esta depende el entorno del tema del control interno administrativo en la recuperacion de
cartera de créditos.

5.5. Tipo de muestreo

El tipo de muestreo en la investigacion es muestreo no probabilistico en este no se hizo
seleccion al azar, se elige la muestra porque es el area donde se centra la informacion
principal para desarrollar la investigacion. Ademas, se seleccionan individuos del area a
investigar que proporcionan informacion necesaria para dar salida a los objetivos
planteados.
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55.1. Criterios de seleccion de la muestra

Los criterios utilizados en la seleccion de la muestra estan enfocados al area de crédito
porque es el area se centran las actividades relacionadas con el tema de investigacion.
ASODENIC, fue una de las microfinancieras seleccionadas para la investigacion, debido a
gue brinda la oportunidad de cumplir con los objetivos planteados, por ende, la informacion
confiable, permitira un buen desarrollo durante el desarrollo de la investigacion.

5.6. Unidades de analisis

La unidad de analisis de esta investigacion se relaciona principalmente con la generacion
de informacion, se realizo entrevista directamente al gerente de ASODENIC, debido a que
es la Unica persona autorizada para brindar informacién de la institucion acerca del
comportamiento de la cartera de crédito y del crecimiento de las colocaciones y
recuperaciones de los financiamientos con el fin de llevar a cabo los objetivos de la
investigacion.

5.7. Técnicas de recolecciéon de datos

La técnica de recoleccion de datos utilizados es importante y de gran utilidad para cumplir
con la investigacion.

57.1. La entrevista

La entrevista es una técnica orientada a establecer contacto directo con la persona que
principalmente conoce la informacion, por lo tanto, el gerente de ASODENIC, colaborara
para asi dar avances a la investigacion y desarrollar el tema.

5.7.2. Guia de observacion

Esta técnica va dirigida al area administrativa, y se aplica para verificar si la informacion
del marco tedrico coincide con la entrevista realizada al gerente de ASODENIC.

5.8. Etapas de Investigacion
5.8.1. Investigacion documental

Para la realizacion de esta investigacion la primera etapa del trabajo inicio con la
identificacion del tema, en donde se indagan fuentes importantes para obtener informacion
necesaria al desarrollar los antecedentes y avances al tema a investigar.

La siguiente etapa fue la formulacién de objetivos general y especificos para buscar o
responder las dudas de la investigacion, en esta etapa también se hizo la valoracion de la
justificacion y sistematizaciéon del problema, esto con el objetivo de seleccionar los
aspectos mas relevantes de la investigacion y determinar los beneficios que tendra la
institucion en la investigacion.
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Por consiguiente se elaboré el marco teorico en donde hay cierta cantidad de informacion
de las variables, del tema investigativo se determiné que la investigacion es cualitativa
porque consiste en analizar el control interno administrativo en la recuperacion de cartera
de créditos en la microfinanciera ASODENIC en el primer trimestre 2016.

5.8.2. Elaboracion de instrumentos

Una vez planificadas las actividades se procede al trabajo de campo y aplicar las técnicas
de recoleccion de datos para complementar la informacion, realizando la entrevista al
gerente de microfinanciera ASODENIC, asi como la observacion directa y revision
documental, cabe mencionar que la informacion recopilada se obtuvo en las constantes
visitas en la institucion.

Esta etapa es una de las mas importantes en la investigacion, porque es donde se da el
paso a la elaboracion del documento final. Con los datos obtenidos del trabajo de campo
se analizaran para brindar resultados que permitan dar respuesta al tema de estudio, y de
esta manera proceder a las conclusiones y recomendaciones de mejoramiento en la
institucion.

5.8.3. Trabajo de campo

Una vez elaborados los instrumentos para obtener la informacion suficiente, estos se
aplican al personal seleccionado para cumplir con los objetivos planteados en la
investigacion y asi determinar la incidencia del control interno administrativo en el proceso
de recuperacion de cartera de crédito de micro financiero ASODENIC sucursal Esteli.

El contenido de los instrumentos de investigacion se elabora en base a los ejes de analisis
presente en los objetivos propuestos, los cuales deben estar claros, respecto a la
poblacién y muestra objeto de estudio.

Una vez aplicada los instrumentos de investigacion se procedera a la digitacion de la
informacioén obtenida y obtener los resultados deseados en el proceso de la investigacion

5.8.4. Elaboracion del documento final

El documento final se elabora conforme a los pardmetros dictados por la universidad
respecto a los trabajos de tesis, unificando toda la informacion obtenida en cada una de
las etapas del estudio, dando respuesta a cada una de las interrogantes presentadas en la
investigacion. Una vez obtenido los resultados se procede a la entrega del documento con
sus recomendaciones y conclusiones respectivas y se concluye con la defensa de la
investigacion.
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VI. RESULTADOS

ASODENIC S.A. es una institucidon microfinanciera regulada por CONAMI dedicada a
ofrecer tres tipos de crédito, los cuales son: Créditos individuales, Bancos de Confianza y
Grupos Solidarios; esta institucion rige sus politicas de crédito de acuerdo a Ley de
fomento y regulacion de las microfinanzas, la cual le sirve como instrumento para la
realizacion de sus actividades y procedimientos para la recuperacion de crédito.

Los gestores de cobro de ASODENIC realizan sus operaciones en base a los indicadores
y para aplicarlos deben cumplir con los elementos del crédito.

Para la institucion los elementos de una operacién crediticia son todos aquellos
componentes esenciales de los que se compone un financiamiento entre estos podemos
encontrar los siguientes:

Monto Los montos que se financian en la
microfinanciera van desde US$ 200 hasta US$
20,000.00.

Plazo Los plazos para la cancelacion del

financiamiento van en dependencia del tipo de
crédito otorgado.

Tasa de interés En cuanto a la tasa de interés aplicada a cada
crédito en ASODENIC es del 39% anual, que
equivale al 3.25% mensual.

Garantia Los tipos de garantia que exige ASODENIC
son: Hipotecaria para los préstamos
individuales, y Fiduciaria para los bancos de
confianza y los grupos solidarios.

6.1. Proceso de recuperacion de la cartera de crédito que aplica
ASODENIC, sucursal Esteli

6.1.1. Proceso de recuperacién de la cartera de crédito

Los procesos que se realizan para llevar a cabo una buena recuperacion de cartera de
crédito se basan primeramente en la planificacién, estableciendo objetivos, metas y planes
a seguir, otro proceso es la organizacion donde los colaboradores se unen para darle
cumplimento a los objetivos, la direccion es una de las partes mas importantes porque es
la que se encarga de garantizar que los créditos no excedan sus limites, y por ultimo
controlar que los promotores no dejen perder su cartera, asi mismo como motivar a los
clientes a sus oportunos pagos.
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6.1.2. Planificacion de metas de recuperacion.

En la microfinanciera ASODENIC sucursal Esteli como toda institucion crean
planificaciones de metas para cumplir con los objetivos, esto debido a que es la manera
mas viable para seguir creciendo econémicamente. Pero eso no quiere decir que se llega
al cumplimiento de dichos objetivos, deben organizar bien sus actividades las cuales seran
dirigidas por el Gerente General y la supervisora de credito.

Para aplicar el proceso de recuperacion de la cartera de créditos se utilizan
procedimientos muy esenciales iniciando con la revision de la cartera de crédito
finalizando con las notificaciones extrajudiciales estos procedimientos deben de ser
realizados por gestores de cobro donde aplicaran sus planes propuestos para la
recuperacion de crédito, quienes son los responsables de hacer que se cumpla el
seguimiento y control de las tareas realizadas y estaran siempre pendientes de los
sucesos ocurridos en ASODENIC tanto interno como externo.

Cabe mencionar que los procedimientos internos utilizados en el proceso de recuperacion
de cartera de crédito son creadas en base a las politicas de la microfinanciera, y si los
clientes no responden a este llamado, se pasara a los procedimientos externos, que estos
ya serian por la via legal. Segun el gerente de ASODENIC (Halum, 2016)se detallan los
procedimientos internos que se utilizan en la institucion.

’ Procedimientos internos utilizados para recuperar un crédito 1

Revision de Visualizar dias Llan]aqas
cartera en mora telefénicas
|
\/
Visitas Notificacion
constantes extrajudicial
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6.1.3. Organizacion del equipo de trabajo.

Se pudo observar en la entrevista aplicada al gerente de la institucion(Halum, 2016) que
los equipos de trabajo son dirigidos por él mismo y por la supervisora de ASODENIC y de
esta manera exigirle a los colaboradores que realicen sus funciones tal y como lo
establece el reglamento interno de la microfinanciera. El gerente general tiene la tarea de
hacer que los gestores de cobro cumplan con las metas propuestas para plasmar los
resultados del trabajo realizado.

ASODENIC es una institucion no muy reconocida a nivel nacional, el equipo de
trabajadores tienden a desmotivarse debido a la falta de responsabilidad por parte de los
superiores, la organizacion mediante juntas y asesorias determinara los problemas por los
gue esta pasando lamicrofinanciera en relacién a la recuperacion de cartera de crédito, y
buscar posibles soluciones.

6.1.4. Aplicacién de politicas o lineamientos

Mediante la recopilacion de la informacion se puede observar que en la microfinanciera se
crean politicas continuas de cobro, esto se hace para que los clientes permanezcan
activos en la institucion. Lo que significa que las que se plasman no son muy efectivas, es
por eso que se estan mejorando continuamente; los gestores de cobro analizan el
comportamiento del cliente para verificar el indice de mora y buscar soluciones para
recuperar el crédito, ante esta situacion se deberan aplicar lineamientos para que la
institucion no se vea afectada por ningn motivo.

6.1.5. Control del proceso de cobro

procedimientos
externos
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Dentro del manual del control interno administrativo de la microfinanciera se logré observar
gue los procedimientos que utilizan para recuperar un crédito son los siguientes:

Cobranza administrativa: El gerente de ASODENIC (Halum, 2016) manifestdé que la
cobranza administrativa es la etapa en la que se desarrollan las primeras acciones que
recaen sobre el beneficiario y/o codeudor previamente al vencimiento, por el cual el
promotor debera informar al cliente la fecha limite de su proximo pago y el valor del mismo
a la fecha.

Cobranza de campo: En la microfinanciera este procedimiento lo hacen los promotores y
gestores de cobro, en donde se les manda a visitar a los clientes, llevando un buen control
de la cartera que se les asigna en donde se proponen metas, las cuales deberan
cumplirse, ademas deberan tener un completo control de la zona de cobranza (distritos).
La jefa de operaciones (Irias, 2016) indica que se aplican estrategias y distintas técnicas
para lograr la mayor efectividad de recupero de la cartera.

Cobranza Extrajudicial: De la informacién que se obtuvo en cuanto a este procedimiento
Se logro investigar que en la microfinanciera llegan a la cobranza extrajudicial después
gue se ha vencido el plazo de pago de la deuda y antes de que la institucion inicie el cobro
a través de los tribunales de justicia. Es otro intento que hacen en la institucion para que el
cliente pague lo que debe.

Cobranza Legal: A través de la entrevista realizada al gerente de la instituciéon (Halum,
2016) se logré determinar que este procedimiento lo hacen con el objetivo de perseguir las
deudas pendientes que tenga el cliente con la institucion, se adoptan de medidas legales
contra el deudor puede ser un desafio en términos de conocimiento y efectividad, ademas
gue cuentan con el apoyo juridico adecuado, lo que proporcionaria el recobro del dinero a
través de la via legal, lo cual conllevaria a resultados satisfactorios.

6.1.6. Seguimiento al cliente.

De acuerdo a la informacién obtenida de la institucion por el gerente (Halum, 2016) se
logré constatar que los colaboradores antes de otorgar un crédito, capacitan al cliente
donde se les instruye de todas las ventajas y desventajas que podria llegar a tener la
otorgacion de un crédito, cuando ya ha sido aprobado se realizan visitas constantes a los
clientes, antes de su fecha de pago para verificar si el cliente cumplira con sus
obligaciones.

Las visitas periodicas del analista a la empresa deudora o cliente permiten que la
institucion financiera obtenga una apreciacion real de la situacion del negocio y por lo tanto
la probabilidad de pago de créditos.
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6.2. Normas de control interno administrativo de ASODENIC,
Sucursal Esteli, aplicable al proceso de recuperacién de cartera
de crédito

El control interno administrativo son métodos y procedimientos que adopta la
microfinanciera para ayudar al logro de los objetivos basandose en la asignacion de
deberes y responsabilidades, lo cual le sirve para tener un mejor control y poder tomar las
medidas y métodos necesarios encaminados a proteger los activos de la institucion y asi
mismo promover la eficiencia de los colaboradores para obtener mejores resultados

A continuacion se detallan algunas de las normas de control interno administrativo, que
tiene la microfinanciera; cabe mencionar que cuentan con un reglamento interno por
escrito, en el cual todos los colaboradores se deben ajustar a las reglas establecidas. Esta
informacion se obtuvo por la entrevista aplicada al gerente de ASODENIC (Halum, 2016).

e Proteger los recursos de la organizacion buscando su adecuada administracion
ante posibles riesgos que lo puedan afectar.

e Garantizar la eficacia, eficiencia, y economia en todas las operacionespromoviendo
la correcta ejecucion de las funciones y actividades definidaspara el logro de la
mision institucional.

e Aplicacion de procesos en actividades y tareas

e Realizar revisiones continuasa las actividades, principalmente las que tienen que
ver con la recuperaciéon de carteras

e Velar porque todas las actividades y recursos de la institucion estén dirigidas al
cumplimiento de sus objetivos.

e Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus registros.
¢ Definir y aplicar medidas para prevenir riesgos, detectar y corregir lasdesviaciones
gue se presentan en la organizacion y que puedan afectar ellogro de los objetivos

de la Administracion.

e Garantizar que el Sistema de Control Interno disponga de sus propiosmecanismos
de verificacion y evaluacion.

e Eficiencia y efectividad en las operaciones para llegar al cumpliendo de las politicas
de recuperacion.

¢ Sigilo de la informacion financiera por los miembros de la institucion.

e Cumplimiento con las leyes establecidas por parte de la (CONAMI), para el
funcionamiento de la institucion.

Seminario de Graduacion Pagina 39



Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua / UNAN-MANAGUA

¢ Planificacion y cumplimiento de metas para la recuperacion de cartera de crédito
e Lograr que los clientes no paguen mora

Fuente: Algunas de las normas del manual de control interno administrativo de
microfinanciera ASODENIC, proporcionadas por Gerente General (Halum, 2016).

6.2.1. Control interno previo

Segun la entrevista aplicada al gerente (Halum, 2016) y a la jefa de operaciones (lIrias,
2016), este tipo de control es realizado por ellos mismos, estos tipos de control estan
estipulados en las normas de control interno las cuales deberan ser cumplidas y ordenar a
los colaboradores que se cumplan.

e Analizar las operaciones antes de su realizacién

Existe una normativa que siempre esta presente en la instituciébn en la cual la jefa de
operaciones es la encargada de analizar las actividades propuestas antes de su
autorizacion o ejecucion, cumpliendo con lo establecido en las normas referidas al control
interno previo, quien debera entregar informes detallados o fallas si estas se encontraran
al realizar los analisis.

Una vez ya analizadas dichas actividades el gerente y el director financiero son quienes se
encargan de autorizarlas, ademas de motivar a los colaboradores de la institucion para
gue puedan actuar utilizando distintas estrategias y poder llegar al cumplimiento de los
objetivos establecidos.

e Aplicacion de planes y programas autorizados

ASODENIC como toda institucién crea sus propios planes en donde el gerente general es
quién autoriza todos los programas que deben realizar los colaboradores semanalmente,
para luego hacer un consolidado de los logros que se obtuvieron y los que no se pudieron
lograr. Para asi mejorar las estrategias de aplicacion de planes establecidos, que se
realizaron en el trayecto de la semana,establecidopor los miembros de la institucion.

6.2.2. Control Concurrente

Este tipo de control deberé ser realizado por los promotores,durante la accion, permitiendo
asi implementar planes que incluyan direccion, vigilancia y sincronizacion de las
actividades; este control es de gran importancia porque permitira la correccion de los
problemas antes de que estos lleguen a mayores. El gerente y la jefa de operaciones
debera hacer un control directo y estar al pendiente de las actividades que se hagan para
asi al momento de ver o tener algun problema pueda ser solucionado de inmediato.
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e Inspeccionar y constatar continuamente el trabajo

Los gerentes de las instituciones tiene que estar atentos al trabajo para verificar y
comprobar de que este se hace tal a como se establece y se debe actuar con mucha
disciplina de lo contrario traeria consecuencias que podria afectar a la institucion por eso
es de gran importancia que se lleve a cabo el control interno continuo de manera que se
puedan realizar mejores todas y cada uno de los trabajos que se ejecutan de cada unade
las empresas como es el caso de ASODENIC, continuamente el gerente (Halum, 2016)
esta revisando las tareas que se les orienta a los colaboradores.

Entre las actividades que aplica la institucion dia con dia para inspeccionar el trabajo se
detallan a continuacion:

e La supervision a los colaboradores: para determinar si la accion realizada se esta
haciendo de forma satisfactoria, esto se hace para controlar que los trabajadores
se encuentren coordinados para contribuir con éxito en el logro de los objetivos.

e Verificacion de datos: es un elemento muy esencial del desarrollo del andlisis que
aumenta la calidad de la informacion recopilada.

e Control de asistencia: es un punto principal para todo trabajador, cumplir con la
asistencia como se estable en la empresa porque es de ahi donde parten muchos
factores que tienen que ver con la calidad del trabajo.

Ante las situaciones que se presentan en la empresa se ve la necesidad de realizar la
inspecciones dia a dia con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones se
realicen de modo ordenado, tendientes a lograr proteger los activos y asegurar, en la
medida de lo posible, exactitud, legalidad y veracidad de los registros, cumplimiento y
observancia de la normatividad administrativa y que los planes, y Programas se ajusten a
las necesidades y planteamientos de la institucion.

e Supervisién directa

La jefa de operaciones de ASODENIC, es la persona que controla el trabajo de los
promotores, teniendo en cuenta que el trabajo de ella también sera evaluado ante las
decisiones del gerente general de ahi es donde se da la supervision directa en las
instituciones como parte esencial en la revision del trabajo.

A través de la entrevista aplicada a la jefa de operaciones (Irias, 2016)se investigo que la
institucion cuenta con un formato en el cual se refleja todas y cada una de las visitas que
hacen los analistas a los clientes donde estos deberan llenarlo con sus datos y sus firmas
para que asi pueda ser comprobado el trabajo realizado, por tal motivo dicha informacion
tiene que ser real porque de ahi procede a ingresarla al sistema. Con el objetivo de
cerciorarse de la eficacia y eficiencia de los colaboradores.
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e Corregir las situaciones problematicas.

En la actualidad, se utilizan los sistemas computarizados y pueden ser programados para
brindar al operador una respuesta inmediata si comete un error, o0 si se ha procesado una
informacion equivocada, pero esto también implica que para que un sistema funcione a la
perfeccion quien lo monitorea debe hacerlo bien de manera que no vaya a usurpar la
informacion porque de ahi se tomaran las medidas necesarias para enfrentar las
situaciones problematicas que se den en la micro financiera.

6.2.3. Control Posterior

Al igual que el control interno previo, este control es realizado por el gerente y la jefa de
operaciones, estos podran ayudar en gran medida a reducir las posibilidades que en su
condominio exista una irregularidad que pueda provocarles una pérdida financiera,
ademas ayudar a mejorar los propadsitos a futuros.

e Determinar las causas de cualquier desviacion.

Segun la entrevista aplicada al gerente de ASODENIC (Halum, 2016)asegura que al
momento de aplicar el control posterior ya se debe tener un informe detallado de los
errores que se cometieron al finalizar el trabajo y de los posibles desvios del plan original,
para asi llegar a tomar decisiones, y de hacer uso de mejores estrategias para la
recuperacion de la cartera de crédito.

La Impuntualidad por parte de los colaboradores se presenta como una irresponsabilidad
en lainstitucién, lo que provocaria desviaciones al cumplimiento de obligaciones laborales.
El desvié de actividades en la microfinanciera se da cuando los colaboradores, realizan el
trabajo a su conveniencia y no respetan las reglas de la institucion.

e Aplicacion de resultados a actividades futuras.
Ante las desviaciones descritas anteriormente, el gerente general es quien tomard las

decisiones para aplicar los resultados que se llevaran a cabo en el futuro, y por ende
poder llegar al cumplimiento de los objetivos establecidos.
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6.3. Eefectividad de las normativas de control interno administrativo
en el proceso de recuperacion de cartera de crédito

6.3.1. Responsabilidad por proceso

Mediante la entrevista aplicada al gerente general (Halum, 2016) se determind, que el
asigna las tareas a cada uno de los promotores sobre el trabajo que se va a realizar en
donde ellos deben procurar mantener en orden, y aplicar con responsabilidad los
procesos de colocaciones y recuperaciones, y deberan responder ante cualquier situacion
gue se presente, esto permitira en la empresa tener un mejor control de las operaciones
para comprobar que los planes se ejecuten con eficiencia. Como bien se explica
anteriormente en la empresa se trabaja con metas de igual manera implicara cumplir uno
de los objetivo para la microfinanciera.

6.3.2. Ejecucion de procesos actividades y tareas

En la institucién no siempre se hace efectiva la ejecucion de las actividades, debido a que
no toman en cuenta alguna de las normas de control interno y de esta manera se desvian
de sus responsabilidades, afectando directamente las tareas con respecto al rendimiento
de la microfinanciera.

6.3.3. Contribuir alareduccién de riesgos

Para reducir los riesgos, la empresa cuenta con un sistema de registro, a través del cual
localizaran al cliente donde se encuentre a un caso que no quisiera asumir su deuda, en
este quedara registrado su numero de cédula por medio del cual se rastreara hasta ser
encontrado. Cabe mencionar que este sistema no es muy efectivo porque aun asi su
cartera sigue siendo deficiente, lo que significa que los trabajadores no estan realizando
muy bien sus obligaciones, dejando que este realice el trabajo por ellos.

6.3.4. Distribucion de cargos para llevar un mejor control

Como bien se sabe representar un cargo en un trabajo es una responsabilidad de cada
uno de quienes lo ejercen, pero en la microfinanciera ASODENIC no se toman muy
enserio los cargos que se ejercen en ella; debido a que cuenta con estrategia un poco
desfavorables para la misma y por ende no podran contribuir a medir el desempefio de
cada colaborador.

6.3.5. Mejoramiento de metas y propositos

Segun la informacién recopilada por medio de la entrevista aplicada al gerente (Halum,
2016) se logro constatar que las metas y los propositos deberan mejorar al momento que
encontraron errores y al darse cuenta que no se pudieron lograr los objetivos, los
colaboradores se plantean mejores metas y estrategias para cumplir con lo que se habia
establecido antes y los nuevos estipulados.
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6.3.6. Logro de los objetivos

Para la microfinanciera ASODENIC seria un logro saber que durante el trabajo de campo
gue se realiza por parte de los promotores, se lograria reducir el numero de deudores, lo
gue permitiria que las recuperaciones de los créditos puedan ser colocadas en nuevos
clientes de diferentes sectores.

6.3.7. Revision posterior de las actividades

Segun (Halum, 2016) indica que al final del dia ellos, hacen un breve resumen de todas
las actividades que se realizaron dentro y fuera de la empresa, para asi determinar cuéles
fueron los logros y debilidades de las actividades realizadas buscando la
maneradeenfrentarla situacion.

6.3.8. Regulacién de planes organizacionales

La evaluacién del trabajo la hacen en base a los logros realizados, es decir el porcentaje
de cartera que se recuperaron, por medio de esto regulan mejores planes para llegar al
100% de cumplimiento de sus metas, la supervisora y el gerente son los encargados de
motivar a los trabajadores y capacitarlos para que cumplan con lo establecido como
también a desempefiar mejor su trabajo y asi establecerse nuevos propoésitos, esto lo
hacen con el objetivo de corregir los errores para prevenir la deficiencia que afecte los
principios de la institucion.

6.3.9. Prevenir y corregir la deficiencia o irregularidad
Segun la jefa de operaciones (Irias, 2016), en la microfinanciera se pretende prevenir la
deficiencia o irregularidad para llegar al logro de objetivos futuros; teniendo en cuenta lo
siguiente:

V Realizar las actividades de acuerdo a los métodos y procedimientos establecidos.

V Mantener orden y control en todas las areas de la institucion.

V Identificar acciones inapropiadas de los trabajadores que puedan tener
consecuencias y proponer soluciones a los problemas encontrados.

V Demostrar el compromiso asumido por la administracion, la cual deberan motivar a
los trabajadores y por ende ellos deberan ser responsables y eficientes al
cumplimiento de los objetivos
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e Consolidado de las normas de control interno de microfinanciera ASODENIC

ASODENIC, como toda institucion presenta sus normativas para desarrollarlas en el
transcurso de su funcionamiento en los procesos de toda sus actividades, ante esta
situacién se pueden también observar las que se cumplen y las que no se cumplen; se
mencionan algunas que si deberian aplicarse para ayudar a fortalecer el crecimiento de la
cartera de la microfinanciera,ayudando a minimizar el riesgo en recuperaciones.

1. Proteger los recursos de la
organizacién buscando su
adecuada administracion  ante
posibles riesgos que la puedan
afectar.

2.Garantizar la eficacia, eficiencia,
y economia en todas las
operacionespromoviendo la
correcta ejecucion de las funciones
y actividades definidaspara el logro
de la mision institucional.

No se plantean buenas
expectativas porque los
resultados que se
obtienen al final del
trabajo son bastantes
negativos para el logro de
la mision institucional.

3. Aplicacién de procesos en
actividades y tareas.

No estan tomando en
cuenta los pasos que
deben realizarse para el
cumplimiento de las
actividades debido a la
mala organizacion.

4, Realizar revisiones continuas
a las actividades, principalmente as
gque tienen que ver con la
recuperacion de carteras.

Segun las técnicas de
investigacion, muestra que
hay deficiencia al aplicar
esta norma, porque el
porcentaje en
recuperaciones ha
disminuido.

5. Velar porque todas las
actividades y recursos de la
institucion  estén  dirigidas  al
cumplimiento de sus objetivos.

6. Asegurar la oportunidad vy
confiabilidad de la informacion y de
Sus registros.

Seminario de Graduacion

Pagina 45



Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua / UNAN-MANAGUA

7. Definir y aplicar medidas para
prevenir riesgos que se presentan
en la organizaciébn y que puedan
afectar el logro de los objetivos de
la administracion.

Por cuanto no estan
realizando con eficiencia

su trabajo, debido al
incumplimiento, no
podran detectar los
riesgos que se presenten
al momento dado.

8. Garantizar que el Sistema de
Control Interno disponga de sus
propiosmecanismos de verificacion
y evaluacion.

9. Eficiencia y efectividad en las
operaciones parallegar al
cumpliendo de las politicas de
recuperacion.

No estan realizando un
correcto analisis del
crédito antes de su
aprobacion.

10. Sigilo de la informacion
financiera por los miembros de la
institucion.

11. Cumplimiento con las leyes
establecidas por parte de la
(CONAMI), para el funcionamiento
de la institucion.

12. Planificacion y cumplimiento de
metas para la recuperacion de
cartera de crédito.

Se estan planificando las
metas pero no se estan
cumpliendo en su totalidad
porque si hay dificultad en
las normas anteriores
dificilmente podran
cumplir sus metas.

13. Lograr que los clientes no
paguen mora.

No se le estd dando el
seguimiento adecuado al
cliente.

Fuente: Manual de Control interno Microfinanciera ASODENIC, consolidado elaborado por;

(Centeno, Flores, & Herrera, 2016)
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e Andlisis del consolidado

Total de normas = 13
Normas que si se cumplen = 6
Normas que no se cumplen =7

6/13 = 0.46*100= 46%
7/13 = 0.54*100= 54%

Segun el consolidado realizado sobre las normas de control interno en la microfinanciera
ASODENIC, se logro analizar que solamente en un 46% se estan cumpliendo con las
normas, y en un 54% que no se estan cumpliendo, esto conllevaria a una diferencia del
8% implicando esto un porcentaje mayor a las normas que si se cumplen. Lo que significa
gue en la institucion existe un déficit en cuanto al cumplimiento de normas, es por ello la
falta de organizaciones y demas problemas mencionados anteriormente.

6.4. Normativas de fortalecimiento a las normas de control interno
administrativo y proceso de recuperacion de cartera de credito
aplicada en ASODENIC, sucursal Esteli.

6.4.1. Propuesta de plan de accion

Para realizar la propuesta de plan de accion se realizé en primer lugar, las generalidades
de la empresa. En segundo lugar, el FODA general con su respectivo analisis y en tercer
lugar, la propuesta deacciones.

Esta propuesta indica las ventajas de analisis que pueden ser aplicado en cualquier
situacién de gestion, tipo de empresa (independientemente de su tamafio y actividad) o
area de negocio. En segundo lugar, se describe la situacién actual de la empresa o del
departamento en cuestion, se identifican las estrategias y se proponen las acciones que
se deben derealizar.

6.4.1.1. Generalidades de la empresa
e Antecedentes

El catorce de marzo de 1995, en la ciudad de Managua, un grupo de dieciséis personas de
alto compromiso con Dios y el projimo, decidieron asociarse de acuerdo al Arto. 49 de la
Constitucion Politica de Nicaragua y constituir una Asociacién sin animo de lucro, a la cual
denominaron: ASOCIACION DE OPORTUNIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO DE
NICARAGUA (ASODENIC).
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Este Suefio llamado ASODENIC inicia operaciones el 16 de Mayo de 1995, cuyo propésito
es el de contribuir y apoyar las iniciativas micro empresariales del pueblo Nicaragiense
teniendo énfasis muy directo en las mujeres de escasos recursos con deseos de
superacion y de prosperidad en sus hogares. Ademas dentro de su propésito tiene como
objetivo contribuir al desarrollo econémico, social y espiritual de la familia nicaragiiense,
asi como promover los valores cristianos entre los sectores mas necesitados por medio
del apoyo a sus iniciativas empresariales otorgando créditos conforme a las leyes de
Nicaragua, a empresas, grupos, y/o personas de escasos recursos que no sean sujetos de
crédito en otras instituciones.

ASODENIC fue constituida por una asamblea de miembros de diversas profesiones,
relacionados con el mundo empresarial y una junta directiva, que es la instancia de
gobierno de la Asociacion.

Actualmente ASODENIC esta organizada por una junta directiva de 7 miembros, todos de
diversas profesiones y de integridad intachable, relacionados entre si con el mundo
empresarial, velando por el buen funcionamiento de la empresa y el cumplimiento de su
lema tanto en su mision y vision.

ASODENIC se caracteriza no solo por entregar un crédito, también se enfoca en la
capacitacion a sus clientes para el crecimiento tanto personal como espiritual, llevando un
cambio en sus vidas y la de sus familias.

La institucion pertenece a la red de Opportunity International la cual tiene presencia en
Europa, Africa, Estados Unidos Y Australia.

e Nombre de la empresa: ASODENIC (ASOCIACION DE OPORTUNIDAD Y
DESARROLLO ECONOMICO DE NICARAGUA)

e Ubicacion: Donde Fue Almacén Mil Colores 2c al Este, % c al Norte.

e Numero de teléfonos: 2713-7719 - 2713-6116

e Descripcionlegaldelnegocio:SociedadAn6nimaS.A.

e Lugardondeestaconstituidalaempresa:Esteli-Nicaragua

e Propésito:Microfinanciera (Venta de Servicios Financieros).

e Propietarios: 7 socios
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e Mision:
Contribuir con amor cristiano desarrollo econdémico y social de la familia nicaragliense entre
los sectores mas necesitados de la poblacion.

e Vision:
Ser una institucion Auto-sostenible, no bancaria, sin fines de lucro, para servir a los sectores
mas pobres de la poblacion. Con el propésito fundamental de promover el desarrollo integral
de la familia Nicaragliense que se encuentra por debajo de la linea de la pobreza, en lo

econdmico, en lo social y en lo espiritual. A través del rescate y consolidacion de los valores
cristianos.

e Logotipo:

ZASMENC__

ASOCIACION DE OPORTUNIDAD ¥ DESARROLLO ECONGMICO DE NICARAGUA

! |:}_

Olente la Chispa et
=
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6.4.2. Analisis general FODA Microfinanciera ASODENIC

se analizara el FODA de microfinanciera ASODENIC, el cual fue proporcionado por parte
del Gerente General, cabe mencionar que no fue nada facil obtenerlo, debido a que son
muy sigilosos en cuanto a sus operaciones, y por ende realizamos muchas visitas a la
institucion, para poder lograr que lo facilitaran.

Fortalezas Oportunidades

Vv

Calidad en el servicio y atencion al
cliente.

V  Crecimiento de lapoblacion.
V Captacion de nuevosclientes.
V Cumplimiento de pago de los

<

Pérdida de clientes activos.

V Reduccion del personaloperativo.

V Inestabilidad del personal operativo y
administrativo.

V Promotores de créditos con excesiva

carga laboral.

V Fidelidadde los clientes. , ,
V Cuenta con politicas, normas y clientes en tiempo y forma.
manuales de procedimientos. V' Recuperar los créditos
V Capital de trabajo disponible. saneados.
V' Trabajadores identificados con la V Ordenamiento
Institucion. yorganizaciondeareas.
V cuentan con un programa de
capacitacion para los V Cuenta con programas de
colaboradores. Capacitacion para los clientes.
V Cierre de microfinancieras en la
Zzona que trabajamos.
Debilidades Amenazas
V Incumplimiento de las metas V Competencia agresiva.
propuestas. V Marketing masivo de

otrosMicrofinanciera.
incumplimiento de los clientes en
sus obligaciones.
Sobreendeudamiento del cliente.
Excesiva regulacién para el sector
gue trabajamos.

Variacion de las tasas de interés
Aumento en el pago de impuestos

<< << <

Fuente: FODA proporcionado por Gerente General (Halum, 2016)
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6.5.1.

A continuacion se mostrara un analisis FODA de la microfinanciera, en el cual solamente se detallaran los aspectos externos e
internos de la misma, donde se desglosaran las distintas estrategias que se estan proponiendo, relacionando las Fortalezas y
las debilidades con las oportunidades; asi como también se estaran relacionando con las amenazas. Finalizando con la
propuesta del plan de accidon donde se analizaran los objetivos de cada estrategia y las acciones que estaran fortaleciendo las

Anélisis FODA

normativas de control interno, aspecto que se detalla en el punto 6.5.2.

Factores
externos

Factores
Internos

Lista de Fortaleza

F1. Calidad en el servicio y
atencion al cliente.

F2. Fidelidadde los clientes.

F3. Cuenta con politicas, normas y
manuales de procedimientos.

F4. Capital de trabajo disponible.

F5.Trabajadores identificados con
la institucion.
F6. Cuentan con un programa de
capacitacion para los

colaboradores.

Lista dedebilidades

D1. Bajo rendimiento en las metas de
recuperacion.

D2. Pérdida de clientes activos.
D3.Reduccion del personal operativo.D4.
Inestabilidad del personal operativo y
administrativo.

D5.Promotores de créditos con excesiva

carga laboral.

Fuente: Elaboracion propia
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Lista deOportunidades FO DO
Estrategia de comunicacion con los Estrategia de motivacion.
clientes. D3,D4,D5,02, O5
F1,F2,F5,F6, 02, 03,06

0.1 Crecimiento de lapoblacion.

0.2 Captacion de nuevosclientes.
0.3 Cumplimiento de pago de los Estrategia de cumplimiento con el
clientes en tiempo y forma.

Estrategia para larecuperacion reglamento interno.
0.4 Recuperar los créditos saneados. de créditos D1. D2.03.04.05.06
0.50rdenamientoyorganizaciondeéareas

F3,F4,04,03,
0.6 Cuenta con programas de
Capacitacion para los clientes.
0.7 Cierre de microfinancieras en la
zona que trabajan.
FA DA
Lista amenazas
Estrategia de publicidad Estrategia de estabilidad

Al. Competencia agresiva.
A2. Marketing

masivodeotrasMicrofinanciera.

Fl1yF2,F3AlA2 D1,D2,D3,D4,D5,A5,A6

A3. Incumplimiento de los clientes en
sus obligaciones.

A4. Sobre endeudamiento del cliente.
AS5. Variacion de las tasas de interés.

A6. Aumento en el pago de impuestos.
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6.5.2. Propuesta de plan de accion

Estrategia 1.Estrategia de comunicacion con los clientes.

Objetivo:Brindar una informacion confiable a los clientes y lograr que se sientan seguros,
haciéndoles saber que ademas de clientes son amigos de la institucion.

Con esta estrategia se est8§8 fortaleciendo | a
mor a, constituyendo arregl os de digha esivategianse r e i
plante6 con el fin de lograr obtener una buena relacion entre el deudor y la microfinanciera

para obtener un buen comienzo con el cliente.

Acciones:

1. Capacitaciones en proceso del crédito.

2. Brindar la informacién apropiada.

3. Informar sobre las ventajas y desventajas del crédito.
4. Agradecery reconocer a los mejores clientes.

5. utilizar los medios necesarios para ejercer una buena comunicacion.

Estrategia 2. Estrategia de cumplimiento con el reglamento interno.

Objetivo: Garantizar la ejecucién de las actividades en base al cumplimiento de las
normativas.

Atravésde esta estrategia se fortalece | aanor ma
las actividades, principal mente | as que tienen gque ve
debido a que no estan cumpliendo con lo establecido en el manual, nos dimos a la tarea

de proponer acciones encaminadas al cumplimiento de dicha norma.

Acciones:
1. Dar a conocer el reglamento interno a los trabajadores.
2. Estabilidad del administrador.
3. Contratacién de nuevos supervisores.

4. Supervisiones continuas internas y externas a los colaboradores.
5. Fomentar las actividades que se realizan en la microfinanciera.

6. Disponibilidad de las herramientas necesarias para el trabajo.
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Estrategia 3. Estrategia de motivacion

Objetivo: Estimular la participacion de los miembros de la institucion.

Atravésde est a estrategi a s eGafartdizatladfiadaeefidieaciatyor ma |
economia en todas las operacionespromoviendo la correcta ejecucion de las funciones y

actividades definidaspara el logro de la mision institucionalg asi como también la norma

No 3 AAplicaci-n de procesos en aefiniryaplicaades vy
medidas para prevenir riesgos, detectar y corregir las desviaciones que se presentan en

la organizacion y que puedan afectar el logro de los objetivos de la Administraciono d a d o

gue no se estan cumpliendo con dichas normas, se ha buscado una propuestaque

permita solucionar tal problema.

Acciones:

1. Incentivar a los trabajadores con reconocimiento y aumento de salarios.
2. Respetar las prestaciones sociales.
3. Celebracion de fechas especiales.

4. Apoyo incondicional por parte de la institucion a sus trabajadores.

5. Condiciones satisfactorias en el ambiente laboral.

Estrategia 4. Estrategia de recuperacion.

Objetivo: Obtener mayor confianza de los clientes y lograr que cumplan con sus
obligaciones, disminuyendo la morosidad en la cartera de crédito.

Esta estrategi a per mi t e Hfextividad |yeeficiencia keralasn or ma

operaciones, cumpliendo con las pol 2t i cas de recuperaci - no,
APanificaci-n de metas para | a recuperaci-n d
No 13 Al ograr que | os clientes no paguen mor a
i nstituci - n debidoa lque dal instdusidnepresenta debilidades en cuanto a

recuperaciones y por ende se plantean acciones que contribuyan al logro de los
objetivos establecidos.
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Acciones:

1. Actuar con profesionalizacion ante los clientes.

2. Aplicar un sistema eficaz de recordatorio de deuda.

3. Presentar al deudor las ventajas que tiene cancelar la deuda puntual.
4. Evitar el grado de sobreendeudamiento.

5. Proporcionar al cliente cuotas razonables de acuerdo a sus ingresos.

Estrategia 5. Estrategia de publicidad
Objetivo:Dar a conocer el servicio que ofrece la microfinanciera.
Acciones:
1. Utilizar los diferentes medios de publicidad para promover el servicio.
En el manual de la microfinanciera no existe una norma que tenga que ver con la
publicidad y por ende no se podria decir que esta fortaleciendo una norma, pero si se
fortalece toda la institucion porque seria reconocida a nivel nacional

Estrategia 6. Estrategia de Estabilidad

Objetivo: Mantener un personal permanente que permita desarrollar eficientemente las
actividades de la microfinanciera.

Atravésde esta estrategia se est8 fort Sigiledelaendo u
informacion financiera p o r |l os mi embr os, cabe mehcionai quesyaisg¢ uci - n
esta cumpliendo, pero se pretende lograr que se cumpla en un 100%, para mejorar la

lealtad hacia ella, proponiendo acciones que permitan una mejor estabilidad de los
colaboradores.

Acciones:
1. Contratar personal altamente calificado.
2. Afrontar las debilidades que se presenten en la institucion.
3. Concertar a los trabajadores a desempefiarse segun sus habilidades.

4. Evitar la sobrecarga excesiva de trabajo.
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6.5. Incidencia del control interno administrativo en el proceso de recuperacion de
cartera de crédito de micro financiera ASODENIC Sucursal Esteli, durante el
primer trimestre del afio 2016.

Durante la investigacion realizada en la microfinanciera ASODENIC, SucursalEsteli, se
determind por medio de entrevistas, guias de observacion y visitas constantes que en la
institucién,existe un manual de control interno, del cual no se esta cumpliendo al 100%, y
por ende esta afectando tanto las colocaciones como las recuperaciones de cartera de
créditos, y por consiguiente inciden de una manera desfavorable al control interno porque
no estan tomando en cuenta la importancia que contrae cumplir con dicho reglamento ya
gue no provocaria tanto déficit en la institucion.

Es de suma importancia dar a entender que el control interno es el que regula las politicas
Y reglamentos de las instituciones y lograr un 100% de resultados de aplicacion,
comprobando que estas se cumplan con efectividad y lograr las metas establecidas en
cuanto a recuperaciones. Indicando lo necesario que es ejecutarlas en el momento que
se dan las recuperaciones de los diferentes créditos de la microfinanciera.

Mediante esta situacion se ve la manera de proteger los recursos de la organizaciéon
buscando su adecuada administracion ante posibles riesgos que la puedan afectar,
proponiendo estrategias que permitan lograr la efectividad al cumplimiento de las normas,
sabiendo que el control interno es la parte mas relevante de esta investigacion.
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VII. CONCLUSIONES

Segun la informacion obtenida a través de las diferentes técnicas de recoleccion como la
entrevista, Guia de observacion, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

Los tipos de crédito que ofrece la microfinanciera ASODENIC, se encuentran distribuidos
en diferentes sectores, entre estos estan los créditos individuales, bancos de confianza y
grupos solidarios, para estos tipos de crédito se establece el monto, plazo, tasa de interés
y las garantias que pueden ser hipotecaria y fiduciaria, cada financiamiento que se brinda
se adapta de acuerdo a la necesidad y capacidad de pago que tenga el cliente.

Los procedimientos para la recuperacion de la cartera se basan en cuanto a la
planificacion de metas de los trabajadores, en ASODENIC esto con el objetivo de que dia
a dia aumenten el volumen de los créditos que se otorgan. Cabe mencionar que para este
proceso se realice con mucha eficiencia el promotor debe de aplicar el reglamento interno
gue exige la microfinanciera. Segun los resultados el gerente general tiene la tarea de
hacer que los colaboradores cumplan con las metas propuestas para realizar hacer sus
analisis al final del trabajo.

Durante la investigacion se determiné que en la microfinanciera existe un manual de
control interno en donde se establecen procedimientos y metas propuestas para que sean
desarrolladas en el proceso de las operaciones realizadas por los colaboradores de la
institucion, lo que indica que el incumplimiento a estas normas provocaria deficiencia para
el crecimiento de la empresa como es el caso antes mencionado que hay una irregularidad
en la recuperacion de créditos en los grupos solidarios y bancos de confianza esto a
consecuencia de que este tipo de crédito no exige garantias.

Otro aspecto importante por mencionar es que en ASODENIC, no cuentaconformatos que
se comprueben las visitas realizadas a los clientes para comprobar el trabajo realiza do
por los promotores.

Pero ademéas de esto en la institucién utilizan una estrategia para que el cliente sea
confiable, lo que hacen es capacitarlo, donde se les explica todo acerca del crédito, y asi
determinar con qué tipo de cliente van a contar al final de la capacitacion.

Las normas de control interno no siempre se cumplen en la microfinanciera, es por ello
gue a veces se llega a la deficiencia de los colaboradores de la misma y por ende provoca
irregularidad en las operaciones.
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VIIl. RECOMENDACIONES

ASODENIC como una institucion financiera adapta sus normativas y politicas segun lo
establecido por CONAMI.Con las conclusiones a las que se llegaron una vez analizados
los resultados, se establecieron las siguientes recomendaciones.

Exigibilidad por parte de los miembros de la administraciéna los promotores de créditos
para el cumplimiento de las normas de control interno administrativo de la microfinanciera,
lo que esta provocando una problematica en las politicas de recuperacion, es importante
organizarse adecuadamente para garantizar eficiencia al trabajo realizado en la
microfinanciera.Cabe mencionar que para una adecuada recuperacion de crédito se debe
llevar el control de todos los procesos planteados paso a paso.

Otro aspecto muy importante que se debe tomar en consideracion que en la planificacion
de metas participen todos los miembros de la microfinanciera para lograr una mayor
efectividad de sus objetivos. Ademas de guardar lealtad a la institucion, cumpliendo con
los valores fundamentales y principios del ser humano.

Elaboracion de formatos que controlen todos los movimientos en cuanto a procesos de
créditos ya sea el control diario de los promotores y todas las operaciones que se hagan
diariamente. También optar por un sistema de huella, donde controle entradas y salidas de
la institucion con el que se les proporcionaria menos trabajo.

Capacitaciones continlaspara los clientes activos y clientes nuevos,por parte de los
colaboradores.Realizar plan de seguimiento para verificar la correcta aplicacion del
financiamiento y de esta manera evitar que se den desvios de fondos por parte de los
clientes.

Tengan en cuenta que es muy importante la actualizacion de los sistemas con los que
cuenta la institucion, y mas aun con el sistema de centrales de riesgo que son de vital
importancia al momento de otorgar un crédito, y por lo tanto no afectaria al momento de
recuperarlo.

Valorar la propuesta de fortalecimiento acerca del manual de control interno que la
presente investigacion esta facilitando a la Institucion,ASODENIC sucursal Esteli para
contribuir a mejorar con la problematica planteada anteriormente; el disefio incluye
aspecto tales como: Estrategia de comunicacidbn con los clientes,estrategia de
cumplimiento con el reglamento interno, estrategia para la recuperacion de créditos,
estrategia de motivacion, estrategia de publicidad, estrategia de estabilidad, asi como las
acciones que deberan ejecutar para llegar al objetivo de esas estrategias, lo cual
proporcionara a la institucion una mayor efectividad de sus actividades, permitiendo un
eficiente nivel de profesionalizaciontanto en la administraciéon como al personal operativo.
Fortaleciendo mas que todo algunas Normas que se encuentran débiles en la institucion
y poder llegar al cumplimiento de las mismas.

Para fines académicos se le recomienda a la microfinanciera que sean mas flexibles al
momento de brindar informacién a estudiantes que deseen realizar trabajos investigativos
permitiendo que se apliquen entrevistas a terceros como clientes y asesores financieros.
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X.

ANEXOS

10.1. Sintomas y Prondsticos

SINTOMA

CAUSAS

PRONOSTICO

CONTROL DEL

PRONOSTICO

A Inadecuada recuperacion A Deficiente proceso de A Déficit de cartera de crédito A Politicas de colocacion vy
de crédito en grupos recuperacion de crédito en para colocar. recuperacion adecuada.
solidarios y banca atrasos y vencidos. A Manual de recuperacion
comunal. A Administracion de cartera de A Quiebra de la institucion actualizado

crédito insuficiente. financiera.

A Nula estrategia para
recuperacion de créditos en A Caida de la rentabilidad.
situacion de riesgo

A Incumplimiento de A Retraso en el cumplimiento A Aprovisionamiento a la A Central de riesgo, requisito
obligaciones de deudores. de la obligacion. cartera en riesgo. para optar a financiamiento.

A Incumplimiento  total o A Déficit de capital de la A Excelentes estrategias de
definitivo de la obligacion institucion. recuperacion de  crédito

A Cumplimiento no satisface al A Aumento en los niveles de donde el cliente se vuelva
acreedor. mora. responsable y cumpla con

A No existe voluntad de pago. A Afectacion al record sus obligaciones.

A Inversién innecesaria del crediticio A Evaluacion y formulacion de
crédito. politicas de captacién de

A Disminucién de los ingresos clientes con buen

comportamiento crediticio.
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CAUSAS

A Escases de experiencia del
analista de crédito.
A Manejo inadecuado de las
técnicas de andlisis.
Informacion insuficiente para
tomar las decisiones correctas

>\

>\

PRONOSTICO

Aumento de la mora en la
cartera de crédito.

Cartera de clientes con altos
niveles de endeudamiento.

Disminucioén de utilidades en la

empresa

Desarrollar una metodologia
de andlisis de crédito
adecuada.

Estrategia de verificacion a
las inversiones conforme a la
politica de crédito

pardmetros para el
control y recuperacion
de crédito.

andlisis.

A Ausencia de capacitacion
para el personal, en cuanto a
la planeacion.

A Ausencia de incentivos.

ausencia de conocimiento y
experiencia

A Insuficiente capacidad A Mala administracion de sus Cierre del negocio. Utilizacion de ratios
de pago. ingresos. Déficit en sus ingresos y un financieros
A Insuficiente informacién aumento de sus gastos.
brindada por el cliente a la
institucion.
A Sobreendeudamiento
A Incumplimiento de A Incorrecta evaluacion de Rotacién de personal por Desarrollar una politica de

capacitacion a los niveles
operativos.

Establecer una politica de
incentivo para la
recuperacion de la cartera
en riesgo
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10.2. Bosquejo
l. Control Interno Administrativo

1.1. Definicién

1.2. Clasificacion de controles internos

1.3. Principios del Control Interno

1.4. Rolesy Responsabilidades

1.5. Importancia del control interno administrativo

1.6. Objetivos del control interno administrativo

1.7. Caracteristicas de los sistemas de control interno administrativo
1.8. Tipos de control interno

1.9. Efectividad de las normativas de control interno administrativo

1. Marco Regulatorio de las Micro Finanzas

2.1. Generalidades

2.2. Definicion

2.3. El Objeto de la ley de Micro finanzas
2.4. Finalidades de la ley de IMF

2.5. Operaciones de las IMF

2.6. Registro Nacional de IFIM

. Administracion de Cartera de Crédito

3.1. Definicién

3.2. Importancia de la Administracion de la Cartera

3.3. Objetivos de administracion de cartera

3.4. Tipos de Cartera de Crédito

3.5. Criterios de calificacion de cartera de crédito

3.6. Calificacion de la cartera de crédito

3.7. Proceso de la Recuperacion de la Cartera de crédito

3.8. Afectaciones en la recuperacion de la cartera de crédito
3.9. Manual de Politicas de recuperacion de cartera de crédito
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10.3. Cuadro guia para la elaboracion de resultados

Entrevistas

Guia de
Observacion

Propésitos Ejes de analisis Preguntas _ i
Gerente Jefa de Oficiales de | Formulario
General operaciones | crédito
Identificar los procesos | Categoria 1. Administracion de Cartera de crédito
de recuperamf)n_ de la Planificacién de metas de recuperacion Pregunta 1 Pregunta 1 Pregunta 1
cartera de credito que Pregunta 2 Pregunta 2 Pregunta 2
aplica ASODENIC, Pregunta 3 Pregunta 3 Pregunta 3
sucursal Esteli en el
primer trimestre del afio | Organizacion de equipo de trabajo Pregunta 4 Pregunta 4 Pregunta 6 Pregunta 4
2016 Pregunta 5 Pregunta 5
Pregunta 6
Aplicacion de politicas o lineamientos Pregunta 7 Pregunta 7 Pregunta 7
Pregunta 8 Pregunta 8 Pregunta 8
Control del proceso de cobro Pregunta 9 Pregunta 9 Pregunta 9

Pregunta 10

Pregunta 10

Pregunta 10

Seguimiento a la cartera de crédito

Pregunta 11
Pregunta 12

Pregunta 11
Pregunta 12

Pregunta 11
Pregunta 12

Describir las normas de
control interno
administrativo de
ASODENIC, sucursal
Esteli, aplicable al
proceso de
recuperacion de cartera
de crédito

Categoria 2. Control interno administrativo.

Analizar las operaciones antes de su
realizacion

Pregunta 13
Pregunta 14

Pregunta 13

Pregunta 14

Pregunta 14

Aplicacion de los planes y programas
autorizados

Pregunta 15
Pregunta 16

Pregunta 15
Pregunta 16

Inspeccionar y constatar continuamente
el trabajo

Pregunta 17
Pregunta 18
Pregunta 19

Pregunta 17
Pregunta 18
Pregunta 19

Pregunta 17
Pregunta 18
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Supervision directa Pregunta 20 Pregunta 20
Pregunta 21 Pregunta 21
Pregunta 22 Pregunta 22
Corregir las situaciones problematicas. Pregunta 23 Pregunta 23
Pregunta 24 Pregunta 24
Pregunta 25 Pregunta 25
Determinar las causas de cualquier | Pregunta 26 Pregunta 26 Pregunta 26
desviacion Pregunta 27 Pregunta 27 Pregunta 27
Determinar la | Categoria 3. Efectividad de las normativas de control interno administrativo
efectividad de las
normativas de control | Responsabilidad por proceso Pregunta 28 Pregunta 28 Pregunta 28
interno  administrativo Pregunta 29 Pregunta 29 Pregunta 29
en el proceso de
recuperacion de cartera | Ejecucion de procesos actividades y | Pregunta 30 Pregunta 30 Pregunta 30
de crédito tareas
Contribucién a la reduccion de riesgos Pregunta 31 Pregunta 31 Pregunta 32 Pregunta 31
Pregunta 32
Pregunta 33 Pregunta 33
Distribucién de cargos para llevar un
mejor control
Mejoramiento de metas y propdsitos Pregunta 34 Pregunta 34 Pregunta 34
Logro de los objetivos Pregunta 35 Pregunta 35 Pregunta 35 Pregunta 35
Revisién posterior de las actividades Pregunta 36 Pregunta 36 Pregunta 36
Planes organizacionales Pregunta 37 Pregunta 37
Prevenir y corregir la deficiencia o | Pregunta 38 Pregunta 38 Pregunta 38

irregularidad
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10.4. Cronograma de Actividades

Etapas

Actividades

Meses del primer semestre

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Investigacion
documental

Planteamiento del
Tema

Elaboracion de
Antecedentes

Planteamiento del
Problema

Formulacién del
problema

Redaccién de la
Justificacion

Planteamiento de
los objetivos

Elaboracion del
bosquejo

Desarrollo del
Marco Tebrico:
Recopilacion de la
informacion.
Procesamiento de la
informacion.
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Etapas Actividades Meses del primer semestre

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Elaboracion de | Elaboracion de la X
Instrumentos entrevista dirigida al
gerente de la
microfinanciera

Elaboraciéon y X
aplicacién de la guia
de observacion

Elaboracién Aplicacion de los X

del documento | Instrumentos de

final Investigacion
Elaboraciéon de los X X X
Resultados
Elaboracién de X

Conclusiones

Elaboracién de X
Recomendaciones

Defensa JUDC X
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EOZS

Elaboracion de la X X
propuesta de
fortalecimiento

Elaboracion de ultimos X
recomendaciones y
Elaboracion conclusiones
del documento
final Pre defensa X
Defensa Final X
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10.5. Guia de Entrevistas

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua
UNAN-Managua
Facultad Regional Multidisciplinaria
FAREM-Esteli

GUIADE ENTREVISTA

Dirigida a:

Gerente general de ASODENIC

Actualmente estamos realizando la tesis para optar al titulo de licenciatura en bancay
finanzas por lo que solicitamos su colaboracion para responder a las interrogantes sus
respuestas permitiran determinar la incidencia del control interno administrativo en el
proceso de recuperacion de cartera de crédito de micro financiera ASODENIC Sucursal
Esteli, durante el primer trimestre del afio 2016.

Tema: Control interno administrativo en el proceso de recuperacion de cartera de crédito
de micro financiera ASODENIC Sucursal Esteli, durante el primer trimestre del afio 2016.

Objetivo 1. Identificar los procesos de recuperacién de la cartera de crédito que aplica
ASODENIC, sucursal Esteli.

Planificacién de metas de recuperacion

1- ¢Quiénorganiza la planificacion de metas de recuperacion en micro financiera
ASODENIC sucursal Esteli?

2- ¢CoOmo se crean metas para la recuperacion de cartera de créditos?

3- ¢ Qué procedimientos toman en cuenta para la recuperacion de un crédito?

Organizacion de equipo de trabajo
4- ¢Como se organizan los equipos de trabajos para la recuperacion del crédito?
5-  ¢Cudles son las principales funciones que realizan el equipo de trabajo?

6- ¢Qué tipo de documentos utilizan para comprobar los resultados?
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Aplicacién de politicas o lineamientos.

7- ¢ Qué aspectos consideran importantes para formular nuevas politicas de cobros en
la microfinanciera?

8- ¢Como se lleva a cabo el control en el proceso de recuperacion de la cartera de
crédito?

Control del proceso de cobro.

9- ¢ Cudles son los procedimientos que utilizan para la recuperacion de un crédito?

10- ¢ Cudles son los resultados obtenidos al aplicar estos procedimientos?
Seguimiento al cliente

11- ¢Qué actividad se realiza para darle seguimiento a la cartera de crédito?

12- ¢ Cudles son los beneficios que se obtienen al aplicar estas actividades?

Objetivo 2: Describir las normas de control interno administrativo de ASODENIC, sucursal
Esteli, aplicable al proceso de recuperacion de cartera de crédito.

Analizar las operaciones antes de su realizacion

13- ¢Quién se encarga de analizar las operaciones que se van a realizar en la
microfinanciera?

14- ¢ Quién autoriza lasoperaciones después de su analisis?
Aplicacioén de los planes y programas autorizados

15- ¢Como se da la organizacibn de planes y programas autorizados en la
microfinanciera?

16- ¢Qué métodos utilizan para ejecutar los planes autorizados?
Inspeccionar y constatar continuamente el trabajo

17- ¢Quien se encarga de dar seguimiento a la ejecucion del trabajo?
18- ¢Qué actividades aplican para inspeccionar el trabajo?

19- ¢Cuantas veces realizan inspecciones para asegurarse de que se esta cumpliendo
con el trabajo?
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Supervision directa

20- ¢Con que frecuencia realizan la supervision directa?

21- ¢De qué manera documentan las supervisiones que se realizan?
22- ¢Cual es el objetivo que se proponen con las supervisiones?
Corregir las situaciones problematicas.

23- ¢Cuadles son las dificultades que se presentan con mayor frecuencia respecto a la
recuperacion de cartera?

24- ¢CoOmo hacen para proceder ante esta situacion? ¢se rigen bajo el reglamento
interno o mediante la experiencia del personal directivo?

25- ¢Qué medidas aplican ante esta situacién?
Determinar las causas de cualquier desviacién

26- ¢Como determinan las desviaciones en el proceso de recuperacion de cartera de
crédito?

27- ¢Cuales son las posibles causas por las que ocurren desviaciones en el proceso de
actividades para la recuperacién de créditos?

Objetivo 3: Determinar la efectividad de las normativas de control interno administrativo
en el proceso de recuperaciéon de cartera de crédito.

Responsabilidad por proceso

28-¢Quién se encarga de asignar especificamente la responsabilidad por cada proceso o
actividad en la institucion?

29-¢ El control de las etapas claves de un proceso se le asigna a un solo equipo de trabajo
o contribuyen separadamente?

Ejecucion de procesos actividades y tareas

30- ¢Cobmo se ejecutan las actividades y tareas de la microfinanciera?
Contribucién alareduccién de riesgos

31- ¢Qué herramientas utiliza para reducir los riesgos?

32- ¢Cobmo contribuyen los colaboradores para reducir los riesgos?
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Distribucion de cargos para llevar un mejor control

33- ¢De qué depende el cargo de los colaboradores para llevar un mejor control?
Mejoramiento de metas y propdsitos

34- ¢Cuéndo consideran que las metas y propdsitos se han cumplido?

Logro de los objetivos

35- ¢Como reaccionan cuando se han cumplido los objetivos de la microfinanciera
ASODENIC?

Revision posterior de las actividades
36- ¢ Cuando consideran hacer revision a las actividades efectuadas?
Planes organizacionales

37-¢En base a que se efectla la evaluacion del trabajo realizado en los procesos de
recuperacion de cartera?

Prevenir y corregir la deficiencia o irregularidad

38- ¢Qué hacen en caso de deficiencia o irregularidades en las operaciones de la
microfinanciera?

Objetivo 4: Proponer normativas de fortalecimiento a las normas de control interno
administrativo y proceso de recuperacion de cartera de crédito aplicada en ASODENIC,
sucursal Esteli

Autorizar la otorgacién de créditos sobre el limite establecido

39-¢ Cual es el monto minimo y el maximo de créditos que otorga la microfinanciera?

40-¢ La microfinanciera otorga créditos por encima del limite individual establecido?

41- el otorgamiento de un crédito sobre el limite establecido representa un beneficio o
un riesgo para la microfinanciera? ¢ porque?

Operaciones aprobadas mediante resolucion del consejo directivo

42- ¢ Qué operaciones son aprobadas mediante la resolucion del consejo directivo?
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Estimulacion del desarrollo econémico

43- ¢(Como contribuye al desarrollo econdmico de la sociedad microfinanciera
ASODENIC, Sucursal de Esteli?

Regular el registro de autorizacion y funcionamiento de las microfinanzas

44-  ¢;con que frecuencia es regulada la microfinanciera por parte de la CONAMI?
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10.6. Guia de Observacion

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua
UNAN-Managua
Facultad Regional Multidisciplinaria
FAREM-Esteli
Guia de observacion directa

Dirigida a: Larry Halum.
Gerente general de ASODENIC

Actualmente estamos realizando tesis para optar al titulo de licenciatura en Banca y
finanzas por lo que solicitamos su autorizacion para aplicar guia de observacion directa
con el fin de investigar el control interno administrativo en el proceso de recuperacion de la
cartera de crédito de la microfinanciera ASODENIC, sucursal Esteli durante el primer
trimestre del afio 2016

Tema: Incidencia del control interno administrativo en el proceso de recuperacion de
cartera de crédito de la microfinanciera ASODENIC, sucursal Esteli durante el primer
trimestre del afio 2016.

Objetivo de la investigacion: Evaluar la incidencia del control interno administrativo en el
proceso de recuperacion de cartera de crédito de micro financiera ASODENIC Sucursal
Esteli, durante el primer trimestre del afio 2016.

Manual de control
interno

Planificacion de
metas para la
recuperacion

Manual de Politicas
de recuperacion

Manual de
Procedimiento para
el Control y
Seguimiento a

cartera de crédito
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Llenan el perfil del

cliente

Instrumento de
control y
seguimiento

Verificacion en la
Central de riesgos

Formato de crédito
(solicitud, evaluo,
garantias, plan de
inversion, otros

Historial de crédito

Plan de trabajo
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10.7. Iméagenes de la investigacion
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