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RESUMEN

El presente trabajo investigativo tiene como propésito determinar la Incidencia de los
indices de morosidad del crédito en los resultados financieros de SERFIGSA S, A en la
ciudad de Esteli en el periodo 2017-2018

Se pretende reunir informacion para analizar el cumplimiento de las politicas de crédito
al momento de captar y otorgar un crédito a clientes que apliquen y cumplan con lo
establecido en las politicas de crédito de la entidad.

A través de los resultados que se obtuvieron con la aplicacion de métodos de
recoleccion de datos, se pretende brindar las recomendaciones pertinentes a la entidad
acerca del andlisis al momento de colocar un crédito, siendo de mucha importancia el
procedimiento y seguimiento, desde que se otorga el crédito hasta que se recupera.

Este inicia desde la recepcion de solicitud del crédito hasta la aprobacion del mismo, a
la vez capacitar a los analistas de crédito para que los datos que los clientes presenten
sean veraces Yy confiables, incluyendo una supervisién por funcionarios especializados
en el area.

La presente investigacion aborda en su marco tedrico conceptos que permiten el
cumplimiento de los objetivos planteados dentro de los cuales se encuentra: “Crédito”
hace referencia a la entrega de un valor actual, a cambio de un valor equivalente
esperado en un futuro, pudiendo existir adicionalmente un interés pactado. “Politicas de
Crédito” se incluye el proceso de concesiéon de crédito, elementos principales de las
politicas de crédito, en el que se determina el monto, destino, plazo, interés, comision,
garantia del crédito.

Se define la “Cartera de Crédito” la clasificacion en relacion al sector al que se dirige a
financiar la microfinanciera. Finalmente se incorpora el supuesto de la investigacion, el
disefio metodoldgico. Asi mismo se presentan los anexos Yy la bibliografia utilizada.
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. INTRODUCCION

El tema abordado en el presente trabajo investigativo se encuentra relacionado con la
Incidencia de los indices de morosidad del crédito en los resultados financieros de
SERFIGSA S, A en la ciudad de Esteli en el periodo 2017-2018

El sector financiero de la ciudad de Esteli es cada vez mas competitivo, su crecimiento
esta fomentado por la evoluciéon de las MYPIMES vy el desarrollo econdmico de la zona. Al
aumentar la oferta del servicio, provoca que los usuarios sean cada vez mas conscientes
de los beneficios y desventajas que pueden ofrecer las empresas competidoras. Por lo
gue las estrategias operacionales y competitivas deben ser un factor vital para una entidad
financiera.

La presente investigacion tiene como proposito analizar Incidencia de los indices de
morosidad del crédito en los resultados financieros de SERFIGSA S, A en la ciudad de
Esteli en el periodo 2017-2018. El riesgo se manifiesta inevitablemente en las operaciones
crediticias por tanto la correcta gestiébn del mismo garantiza a las instituciones financieras
alcanzar una eficiente recuperacion de la cartera.

Para la elaboracion de este trabajo se presenta informacion referente a los antecedentes
relacionados con esta temética, en donde se tomaron como referencia algunos estudios
realizados en afios anteriores que sirvieron como fuente de apoyo.

Posteriormente se desarrolla la problematica existente en la financiera, la justificacion del
tema, y el establecimiento de los objetivos: general y especificos, en donde se exponen
los principales puntos a tratar en esta investigacion.

La fundamentacion tedérica de la investigacidn esta compuesta por cuatro ejes: crédito,
politica de crédito, cobranza y mora. Aqui se incorporan definiciones y datos importantes
gue sustenta la materia investigativa.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones que fueron fruto de la

investigacion, asi como la bibliografia consultada y anexos que se consideraron de vital
importancia

Seminario de Graduacion pag.1
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1.1. Antecedentes

En Nicaragua las instituciones de micro finanzas estan constituidas por el sector financiero
regulado y no regulado: cooperativa de ahorro y crédito, ONG dedicadas a actividades de
micro financiamiento.

Para la elaboracién de los antecedentes de este estudio se consultaron diversas fuentes
de informacién relacionadas con el tema de investigacion en la biblioteca Urania Zelaya de
FAREM Esteli se identificaron 3 tesis en modalidad de seminario de graduacion:

e En la tesis de banca y finanzas “incidencia de la mora en la administracion de la
cartera de riesgo en la micro financiera COFICSA S, A en la cuidad de Esteli en el
segundo semestre del afio 2013 realizada por los estudiantes Daniel Lagos Lagos y
Maria José Diaz Salgado; los cuales tenian como objetivo general describir las
incidencia de los riesgos de la mora en la administracién de la cartera en la
microfinanciera COFICSA sucursal Esteli en el segundo semestre del afio 2013
llegando a la conclusién que la forma en que incide la mora y el manejo que se le
da a esta precisara y definira la situacion econémica de la financiera tomando en
cuenta que la cartera es su principal activo y la mora su principal amenaza

e En el aflo 2015 los bachilleres Chavarria Centeno Evelyn Junieth, Hidalgo Arce
José Noel y Mendoza Casco Harim Adiel, realizaron su tesis sobre la,” Incidencia
de las politicas de recuperacion de crédito en la morosidad de créditos de consumo
de la micro financiera “Tu Crédito” sucursal Esteli, durante el Il semestre del afio
20147, para optar al titulo de licenciatura en Banca y Finanzas en la Universidad
FAREM- Esteli. Dicho documento tiene como objetivo principal describir las
politicas de recuperaciéon de crédito que aplica la Micro financiera “Tu Crédito” en el
segundo semestre del afio 2014. Obteniendo como conclusién que la Micro
financiera “Tu Crédito” cuenta con politicas y procedimientos de recuperacion de
crédito que le permiten realizar un recobro oportuno de los créditos otorgados.

e En la investigacion realizada por Blandon Montoya Jennifer Janire y Herrera
Rodriguez Francisca Lorena sobre el tema incidencia de las técnicas de cobranzas
en la recuperacion de la cartera de crédito de la Cooperativa Moderna en el
departamento de Esteli durante el periodo en junio 2011 a julio 2012 tenia como
objetivo como determinar la incidencia de las técnicas de cobranza en la
recuperacion de la cartera de créditos llegando a la conclusién que en cuanto a las
técnicas de cobranzas en la cooperativa de ahorro y crédito debe innovar en sus
meétodos tratando de introducir tecnologia para sus cobros como son los mensajes
de texto y envio de correo electronicos.
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e Administracion de la mora en la cartera de créditos que el programa Usura Cero,
concede a mujeres organizadas en grupos solidarios del municipio de Esteli,
durante el | semestre del 2014”. Sus autores: Mariela Cruz Lépez, Araly Fabiola
Fuentes, Juana LoOpez, se proponen como objetivo general Determinar la
administracion de la mora en la cartera de créditos que el programa Usura Cero
concede a grupos solidarios del municipio de Esteli, durante el primer semestre del
2014. Se concluye que después de haber realizado las entrevistas se determind
que las autoridades ejercen una buena administracién de la mora en la cartera de
microcréditos que el programa Usura Cero concede a los grupos solidarios en el
municipio de Esteli.

Para obtener informacion relevante al tema, se consultaron diversas fuentes de
navegacion en la web encontrandose la siguiente tesis en modalidad de graduacion:

e En el afio 2013 en la universidad politécnica salesiana de Ecuador, el estudiante
Carlos Antonio Parrales Ramos realizo tesis sobre el Andlisis del indice de
morosidad en la cartera de créditos del IECE Guayaquil y propuesta de mecanismo
de prevencion de morosidad y técnicas eficientes de cobranza, tiene como objetivo
identificar las principales causas por las que los beneficiarios de créditos se atrasan
en el pago de sus cuotas obteniendo como conclusion que la empresa IECE
Guayaquil no presenta una actualizacion periddica de la base datos de los clientes
y falta de mecanismo en la gestién de cobro.

Debido a esto surge el interés por desarrollo este tipo de investigacion, para tener un
mayor conocimiento acerca de la problematica que se genera en las empresas con la
manera de evolucion de créditos con respecto a la recuperacion de cartera, es decir la
mora interna.

Aunque existen estudios similares que abordan el tema de incidencia del crédito en el
indice de mora, cabe mencionar que el presente estudio es el primero que se realiza en la
financiera servicios financieros globales de Nicaragua S, A SERFIGSA en la ciudad de
Esteli.

Seminario de Graduacion pag.3
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1.2. Planteamiento del problema

En el presente trabajo pretende contribuir informacion a la financiera servicios financiero
servicios globales de Nicaragua S, A. en relacién a la siguiente pregunta ¢ Cuéles son los
factores que inciden en los indices de morosidad del crédito en los resultados financieros
de SERFIGSA S, A en la ciudad de Esteli en el periodo 2017-2018?

En los ultimos afos la crisis financiera se considera superada, aunque no hay que perder
de vista que una buena administracion del riesgo crediticio en las instituciones de micro
finanzas, resulta clave para su sustentabilidad en el largo plazo, para ello es necesario
incorporar medidas de prevencion de problemas potenciales, fortalecer la institucionalidad
de las IMF para atraer financiamiento y aportes que le permitan continuar y amplificar su
apoyo a los sectores que no son atendidos por la banca tradicional, mejorando sus
practicas de concesion de créditos, inclusive en la transparencia en sus costos y el cobro
de intereses. Ante esta situacion para la micro financiera “SERFIGSA”.

La morosidad constituye un problema de primer orden dentro del contexto actual una
posible causa del incremento en los indices de mora es el incumplimiento de los cobros
hacia sus clientes, Cuando se produce la morosidad crediticia primeramente perjudica a la
rentabilidad esto a su vez afecta inmediatamente a las utilidades finalmente en un
problema de solvencia.

Ante esta situacion para la microfinanciera SERFIGSA, requiere mejorar con las politicas
y procedimientos mediante normas rigidas de crédito para prestatarios y evaluar el riesgo
crediticio, considerando el efecto tanto en las operaciones de otorgamiento de crédito y
dar seguimiento a la cartera crediticia, asi como establecer mecanismos que le permiten
verificar el destino de los recursos provenientes de créditos otorgados y hacer el andlisis y
prediccién con mayor exactitud posible de la ocurrencia de hechos causantes de perjuicios
econdmicos a personas fisicas o juridicas y asi minimizar los efectos adversos de los
riesgos ,con un costo minimo mediante la identificacion, evaluacién y control de los
mismos, supone un reto para esta financiera.
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1.3. Formulacion del problema

Pregunta Problema

¢,Cuales son los factores Inciden en los indices de morosidad del crédito en los resultados
financieros de SERFIGSA S, A en la ciudad de Esteli en el periodo 2017-20187

Sistematizacion del problema

¢, Cudles son las politicas empleadas por la financiera servicios financieros globales
Nicaragua S, A (SERFIGSA) en la cuidad de Esteli para el otorgamiento de crédito?

¢ Qué afectaciones genera el indice de mora en la cartera de crédito de financiera
SERFIGSA Esteli?

¢,Cudles son las medidas de prevencion de morosidad y técnicas de cobranza en
financiera SERFIGSA Esteli?

¢ Qué alternativas le permitirian a la financiera SERFIGSA Esteli reducir los niveles de
riegos de mora en la cartera de crédito?
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1.4. Justificacion

Esta investigacion se realiza con el propésito de brindar informacion adecuada que
contribuya a la financiera servicios financieros globales de Nicaragua S,A de la ciudad de
Esteli a disminuir el indice de mora el cual es un riesgo residual lo que quiere decir que se
busca un equilibrio para minimizar dicho aspecto.

Otra de las razones por las cuales se realiza esta investigacion es para proporcionarle a la
financiera servicios financieros globales de Nicaragua S, A de la ciudad de Esteli un
enfoque del incremento en cuanto al nivel de riesgo de mora y a su vez los posibles
mitigantes, también a que realice estudios apropiados al momento de la colocacién de los
créditos

Con la elaboracion de este trabajo se pretende conocer e identificar las debilidades que se
presentan y por ende lo que estd ocasionando el incremento de la mora en la financiera
SERFIGSA. Esta problematica afecta las expectativas de cobro, lo que contribuye a
disminuir la liquidez y la capacidad de afrontar obligaciones de pago de la financiera
debido a que se va generar una disminucion en sus activos los cuales son la base de
colocacion de créditos.

Este trabajo de investigacion es realizado con el objetivo de contribuir en un futuro con
investigaciones afines, asi como fortalecer nuestros conocimientos y apropiarnos de
nuevas tematicas antes desconocidas pero que a su vez van relacionadas a nuestra
carrera como son todas las actividades que realizan en las microfinancieras, ademas se
obtendran los conocimientos necesarios sobre el funcionamiento de las entidades
financieras

Dicho lo anterior, como estudiantes de la carrera de Banca y Finanzas es de interés
investigar Incidencia de los indices de morosidad del crédito en los resultados financieros
de SERFIGSA S, A en la ciudad de Esteli en el periodo 2017-2018, a fin de que esta
aporte en el mejoramiento de la situacion econdmica y financiera de la empresa, asi como
también que les permita competir en mejores condiciones con las demas entidades de
micro finanzas
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. OBJETIVOS

2.1.Objetivo general

e Determinar la Incidencia de los indices de morosidad del crédito en los
resultados financieros de SERFIGSA S, A en la ciudad de Esteli en el periodo
2017-2018

2.2.0bjetivos especificos

e Describir las politicas de crédito de la financiera SERFIGSA S, A.

e Evaluar las afectaciones del indice de mora de financiera SERFIGSA S, A en
el periodo 2017-2018.

e Identificar las medidas de prevencion de morosidad y técnicas de cobranza
en Financiera SERFIGSA S, A.

e Proponer alternativas de mejoras para reducir el indice de morosidad en
financiera SERFIGSA S, A.
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. MARCO TEORICO

3.1.CREDITO

3.1.1. Definicién

Para (Juanjo099, 2015) de acuerdo a la concepcién tradicional, el crédito se define
como el derecho que tiene el deudor de recibir del acreedor alguna cosa (entiéndase
“dinero”), en la medida que haya confiabilidad con el compromiso de pago o
devolucion.

Desde el punto de vista legal, el crédito, el comercio y la economia es el derecho que
una persona llamada acreedor, tiene para obligar a otra, el deudor, a pagar.

En realidad son multiples los conceptos, pero lo mas adecuado a nuestros tiempos y
desde el punto de vista financiero, es que el crédito es una operacién o transaccion de
riesgo en la que el acreedor (prestamista) confia a cambio de una garantia en el
tomador del crédito o deudor (prestatario), con la seguridad que este ultimo cumplira en
el futuro con sus obligaciones de pagar el capital recibido (amortizacion de la deuda),
mas los intereses pactados tacitamente (servicio de la deuda).

3.1.2. Importancia del Crédito

De acuerdo (Villasefior Fuentes, 2007),el papel que desempefia el crédito dentro de la
economia de un pais, es de gran importancia, debido a que, entre otras cosas, es un
instrumento muy eficaz en el proceso de reactivacion econémica, ya que es mediante
el crédito una de las formas mas eficaces en cdmo puede impulsarse el desarrollo de
una economia.

Sin lugar a dudas que la calidad de una economia de un pais es observable, entre
otros indicadores, a través de la calidad de su sistema financiero y los servicios
crediticios que la misma ofrece a los diversos agentes econémicos.

También podemos mencionar que solamente a través de esquemas crediticios
adecuados sera posible que la economia recupere el dinamismo que hace falta hoy
dia, ello con la finalidad de dar solucidn, entre otras, a las necesidades de trabajo y
desarrollo del pais.

Es necesario por lo tanto crear las bases de un sistema financiero integral que impulse
el crecimiento de los diversos sectores de la economia.
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3.1.3. Clasificaciéon de los Créditos

Para (Villasefior Fuentes, 2007) debido a la diversidad de operaciones en que se utiliza
el crédito, a las circunstancias y variantes de cada una y a las mdultiples actividades
para las que se emplea, se hace necesario establecer clasificaciones que faciliten su

investigacioén, estudio y practica.

Propios
Por su naturaleza

Necesarios
Por la calidad de Natural

Las cosas en que

Consiste la prestaciéon Monetario

—

Del servicio
_J A término
Por el vencimiento
- En plazo
{Pubcas
Por las personas Privado
Personal
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Real
De consumo
Por el objeto Productivo
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3.1.4. Requisitos del crédito

Segun (Flores, 2015) los requisitos para obtener créditos son:

e Generales. (Nombre, direccién, teléfono, Cédula de Identidad)

e Centro de trabajo, cargo.

e Constancias salariales

e Estado de situacion econdmica o declaracion patrimonial.

e Avallos de las garantias ofrecidas.

e Libertad de Gravamen

¢ Informes de inspeccidn y constatacion de las garantias ofrecidas

e Evidencia de haber consultado la Central de Riesgo de la Superintendencia.

e Direccion del negocio y domiciliaria, incluyendo documentos de identidad,
evidenciada por la institucion financiera;

e La actividad del cliente y su situacion en el mercado que atiende, evidenciada
por la institucién financiera,

e Fuente de ingresos con el respaldo correspondiente, cuando lo hubiera,
evidenciada por la institucion financiera;

e Estados financieros pro-forma (balance general y estado de ganancias y
pérdidas) y flujos de caja proyectados, levantados por el analista de crédito de la
institucién financiera, que evidencie el patrimonio y la capacidad de pago del
deudor

e Antecedentes de pago de deudas con proveedores y otros acreedores;

e Solicitud de crédito en la que debera constar el monto, plazo y forma de pago;

e La documentacion donde conste que las garantias reales estan perfeccionadas y
adecuadamente valoradas, cuando corresponda;

e Cualquier otra documentacién que exija la politica o tecnologia crediticia, la cual
dependera de la actividad econdémica del deudor (comercial, servicios,
agropecuaria e industrial) y su mercado objetivo (exportacion, mercado interno,
mayorista o minorista).

e Evidencia de haber consultado la Central de Riesgo de la Superintendencia.

¢ Reportes de visita al negocio del deudor que efectie el analista de crédito, el
supervisor y/o personal de recuperaciones de la institucion financiera.

3.1.5. Caracteristicas del crédito

Segun (Flores, 2015), un préstamo o un crédito, ya sea de un gran importe o pequefo
puede ser una verdadera aventura para aquellas personas que no dominan el lenguaje
financiero, pudiéndose perder entre tecnicismo, y es que el primer paso que puedes dar
para obtener un crédito facil, es conocer cada una de las caracteristicas en las que
tiene que fijar de manera que puedas comparar facilmente entre las distintas ofertas de
financiacion existentes en el mercado. Veamos cuales son las caracteristicas mas

importantes de un crédito.
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e EIl Capital: Al que podemos acceder siendo este la cantidad de dinero maximo
que la entidad financiera tiene establecida como tope a conceder para cada
producto financiero. (Flores, 2015),

e El plazo de Devolucion: A lo que es lo mismo, el tiempo durante el que nos va a
prestar el dinero pudiendo ser decenas de afios como los préstamos
hipotecarios que puedan financiar la compra de una vivienda o un proyecto de
gran cuantia, o meses, como los créditos rapidos, mas orientados a solventar
gastos imprevisto o necesidades de consumo inmediatas. (Flores, 2015),

e EITipo de Interés: Que es el precio que se pagara por recibir el dinero durante el
plazo que dure la operacion. A mas tipo de interés, mas nos costara nuestro
préstamo si bien no es solo esto en lo que nos tenemos que fijar para saber si
un producto financiero es caro o barato, ya que tendremos que valorar también
las comisiones de estudios o de cancelacion. (Flores, 2015),

3.1.6. Tipos de Créditos:

Conforme investigacion de (Chavarria Centeno , Hidalgo Arce , & Mendoza Casco,
2015), los tipos de crédito son:

e Créditos de Consumo.

Son todos los créditos otorgados a personas haturales destinados a financiar la
adquisiciéon de bienes de consumo o el pago de obligaciones servicios personales, cuya
fuente principal de ingresos provenga de salarios, remuneraciones por consultorias,
rentas, alquileres, intereses por depdésitos, rendimiento e inversiones, jubilaciones,
entre otros.

También, se imputaran a este grupo los créditos desembolsados por medio de tarjetas
de crédito, asi como los contratos de arrendamiento financiero, siempre y cuando la
fuente de pago sea igual a la antes sefalada.

e Créditos Hipotecarios para Vivienda.

Son los créditos otorgados a personas naturales para la adquisicion, construccion,
reparacion, remodelacion, ampliacion, mejoramiento de viviendas, o adquisicion de
lotes con servicios, siempre que se encuentren amparados con garantia hipotecaria.

e Microcrédito.

Los créditos otorgados en todo el Sistema Financiero, en moneda nacional o extranjera
hasta por el equivalente de diez mil dolares (US$10,000.00), a personas con negocio
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propio establecido de pequefia escala y que sera devuelto con el producto de las
ventas de bienes y servicios del mismo. (legislacion.asamblea.gob.ni)

Estos créditos son otorgados masivamente utilizando metodologias crediticias
especializadas en microcrédito para evaluar y determinar la voluntad y capacidad de
pago del potencial cliente. También, se imputaran a este grupo los créditos
desembolsados por medio de tarjetas de crédito, siempre y cuando la fuente de pago
sea igual a la antes sefnalada.

e Créditos Comerciales.

Créditos otorgados en moneda nacional o extranjera por montos mayores al
equivalente de diez mil ddlares (US$10,000.00) a personas naturales o juridicas,
orientados a financiar los sectores de la economia, tales como: industriales,
agropecuarios, turismo, comercio, exportacion, mineria, construccién, comunicaciones,
servicios y todas aquellas otras obligaciones de naturaleza comercial del deudor.

También se imputaran a este grupo, los deudores de la Pequefia y Mediana Empresa
(PYME). (B., 2011)

3.2. POLITICA DE CREDITO

3.2.1. Definicibn

Para (Villasefior Fuentes, 2007), una politica puede definirse como un curso general de
acciobn para situaciones concurrentes, encaminadas a alcanzar los objetivos
establecidos. En otras palabras, es una regla que norma la actuacién y que,
acatandola, permite lograr los fines propuestos.

Las empresas comerciales trazan politicas que se aplican a las actividades de las
firmas consideradas como un todo, otra a las actividades de las divisiones, otras mas a
un solo departamento, y algunas a una funcién en particular.

Toda empresa que efectué ventas a crédito debe establecer y mantener actualizada
una politica de crédito, a fin de que las decisiones individuales en este aspecto sigan
un patrén consistente con las finalidades y politicas globales. En sentido estricto, solo
una compafiia que efectué todas sus ventas de contado puede permitirse no tener una
politica de crédito.

3.2.2. Clasificacion de la Cartera de Crédito

Segun (Flores, 2015), los microcréditos se clasificaran permanentemente con base a su
capacidad de pago medida en funcion de su grado de cumplimiento, reflejado en el
namero de dias de mora.
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Para determinar la clasificacion, se reuniran todas las operaciones crediticias
contratadas por el deudor con dicha entidad, de modo tal que la categoria de riesgo
que se le asigne sea la que corresponda al crédito con mayor riesgo de recuperacion
dentro del mismo banco, siempre y cuando, dicho crédito esté clasificado en las
categorias “D” o “E’,

Para que las instituciones de micro finanzas clasifiguen una cartera de microcrédito
deberan basarse a las normas y procedimientos que dicta las Superintendencia de
Bancos y Otras Instituciones Financieras (SIBOIF) y deben de constituir las
correspondientes provisiones minimas para cada caso que a continuacion se detallan:

e Categoria A:

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
gestion administrativa eficiente.

e Categoria B:

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.

e Categoria C:

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 econdémica del
prestatario, atribuibles al entorno econdémico, factores internos de su actividad o
inapropiada estructuracion de sus obligaciones financieras.

e Categoria D:

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 s6lo cuentan con flujos de caja generados por terceros y/o por la
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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.

e Categoria F:

Corresponde a prestatarios de manifiesta insolvencia, cuyo patrimonio es escaso o nulo
y no existen fuentes alternativas propias ni de terceros para cumplir con sus
obligaciones financieras. Se incluyen en esta categoria a prestatarios que se
encuentren en ejecucion por un periodo superior a 24 meses, independientemente del
valor de las garantias.

3.2.3. Clasificacién y constitucion de provisiones para microcréditos

De acuerdo (Normas juridicas, 2008), la institucion financiera debera clasificar su
cartera de microcréditos permanentemente con base a los criterios establecidos en el
articulo 7 y el literal a) del articulo 11 de la presente norma y constituir las
correspondientes provisiones minimas de acuerdo al cuadro siguiente:

Clasificacion Dias de atraso Provision

A | Riesgo Normal Hasta 15 1%

B | Riesgo Potencial De 16 hasta 30 5%

C |Riego real de | De 31 hasta 60 20%
perdidas esperadas

D |Alto riesgo de | De 61 hasta 90 50%
pérdidas
significativas

E | Irrecuperables Mas de 90 100%

3.2.4. Proceso de concesion de crédito

De acuerdo a la investigacion realizada por (Chavarria Centeno , Hidalgo Arce , &
Mendoza Casco, 2015),considerando que la inversion se hace en términos de riesgos,
en el proceso concesion de crédito, existen cuatro pasos basicos:

e Desarrollo de una idea sobre la Calidad del crédito.
¢ Investigacion del solicitante del crédito

e Analisis del valor del crédito
e Acepcion o rechazo de la solicitud del crédito.
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La decision de conceder crédito va a estar basada en la informacion que se obtenga
del cliente para tales efectos.

A pesar de la existencia de muchas fuentes de informacion crediticia, es obvio que
incurra en gastos para obtenerlo, la informacion debe estar muy limitada para
fundamentar sus decisiones para conceder el crédito; ademas se debe tomar otro
aspecto muy importante que es el tiempo que requiere para investigar al solicitante del
crédito.

No debe mantenerse en perspectiva a un cliente por un tiempo muy prolongado, en
espera de que se termine una compleja investigacion de sus antecedentes por lo que la
cantidad de informacién de que se disponga debe ser adecuada al tiempo que se
dedique a investigar al cliente y el gasto al que se debe incurrir en la obtencién de
informacion. Consecuentemente, los aspectos costos de la investigacion y tiempo de
duracion de la misma van a ser los factores que el analista de crédito debera
considerar y podra utilizar los siguientes medios de informacion.

3.2.5. Andlisis de crédito

Segun la pagina web (westreicher, 2019),el andlisis de crédito es un informe elaborado
para determinar la aprobacion o negacion de un préstamo. El acreedor evalia la
probabilidad de que el dinero otorgado sea devuelto, considerando tanto aspectos
cuantitativos como cualitativos.

Este tipo de analisis es clave para las instituciones financieras. Solo al utilizar la
metodologia adecuada, se garantiza que el negocio del banco sea sostenible.

De otro modo, si la entidad financiera extendiera masivamente créditos a sujetos de
alto riesgo, podrian elevarse los indices de morosidad. En consecuencia, la institucién
podria llegar incluso a quebrar.

3.2.6. Cinco C del Crédito

e Analisis del Caréacter

Se refiere a la persona, su actitud hacia el progreso, los antecedentes crediticios, la
voluntad de pago, su salud, sus dependientes, es la importancia de conocer bien al
cliente. Se podria afirmar que el tiempo que tiene el negocio en el mercado es un buen
indicador de su reputacion en materia de crédito.

e Andlisis de la capacidad
Es un juicio subjetivo de las posibilidades de cancelar oportunamente la deuda y su

costo, esta relacionada con la evaluacion financiera del cliente. El analisis es realizado
bajo tres puntos de vista.
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¢ Analisis del Colateral

Existen dos tipos de garantias, reales y personales. En el caso de las reales el bien se
coloca a disposicion del acreedor en caso de incumplimiento, en el caso de las
personales, los bienes seran perseguidos en el curso de un proceso legal. Se
representa en documentos legales que el cliente pueda ofrecer como garantia para la
seguridad del crédito.

Se refiere a la identificacion y seleccion de la garantia, asi como también la cobertura
que este elemento tiene con el préstamo.

e Andlisis del Capital

Mide la posicion financiera del cliente, Identifica el total de los bienes cuales realmente
son suyos, este analisis ayuda a identificar si el cliente ha ahorrado parte de sus
ganancias y la ha convertido en inversion, es decir en su vivienda,

e Analisis de las Condiciones

Consiste en el estudio del medio ambiente que rodea la empresa, y que, de alguna
manera, directa o indirectamente, influye en la gestion de la empresa: puede ser un
ambiente macro, referente a las politicas econdmicas (inflacion, devaluacion,
incremento en las tasas de interés etc.) politicas gubernamentales (impuestos,
formalizacioén etc.) y la capacidad de compra de los consumidores.

3.2.7. Elementos del analisis de crédito

De acuerdo al sitio web (Compoverde Vélez, 2019) varios elementos a considerar en el
analisis de crédito. Entre ellos, destacan:

e Estados de cuenta: Son los registros de los ultimos movimientos del solicitante en
su(s) cuenta(s) bancaria(s), tanto entradas como salidas de dinero.

e Comprobantes de ingresos: Se suelen pedir documentos recientes (boletas de
pago, recibos por honorarios, etc) que demuestren que el usuario ha recibido
ingresos, por ejemplo, en los Ultimos tres meses

e Auval: El prestamista normalmente pide la declaracion y la informacién financiera
de una tercera persona que se comprometa a reintegrar el crédito en caso el
solicitante no lo haga.

e Garantia: Es un bien confiscable por parte del acreedor en caso de impago. Por
ejemplo, para los créditos hipotecarios, la garantia es el mismo bien inmueble. Si el
cliente no cancela las cuotas pactadas, el banco toma posesion de la vivienda.
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3.3. COBRANZA
3.3.1.Definicién

Segun (westreicher, 2019), en el proceso de crédito las tres etapas anteriores son
como una medicina preventiva. Sin embargo, a pesar de la adecuada aplicacion de
ellas, muchas cuentas bien “generadas” se “degeneran” (morosidad) por diversos
motivos.

La cobranza es la medicina curativa. Para que realmente la cobranza sea efectiva se
requiere conocer y aplicar técnicas adecuadas, se pueden detallar las siguientes: la
Persuasiva, administrativa, corriente o coactiva.

La cobranza persuasiva consiste en persuadir al deudor mediante argumentos positivos
gue demuestren los beneficios que le trae la cancelacion oportuna de la deuda. Los
argumentos positivos excluyen las amenazas o las motivaciones de caracter negativo,
gue convencen mas no persuaden.

En este ultimo caso quizd suceda que el deudor pague porque fue vencido, (eso
significa el verbo convencer: con-vencer), pero mas tarde, cuando debe mantenerse
con él la relacién, pretendera también vencer no pagando oportunamente.

3.3.2.0bjetivo

El objetivo principal de la cobranza persuasiva, persigue el pago de la deuda y la
normalizacion de la conducta del deudor para continuar otorgandole créditos. Es decir,
deudor, dinero, nuevos creditos.

3.3.3.Medios para realizar la cobranza persuasiva

Segun la investigacion realizada por (Fuentes, 2014), los medios para realizar cobranza
persuasiva son los siguientes:

3.3.3.1. Cartas:

Para que sean efectivas deben tener las siguientes cualidades:

e Ser breves. En la actualidad no hay tiempos para leer largos discursos.

e Saber comunicarse. Se logra cuidando el vocabulario, empleando palabras
conocidas; cuidando la estructura de las frases: que sean cortas y con buena
puntuacion; finalmente evitando las frases muy comunes.

e Dar al deudor una “salida o excusa” aunque no sean ciertas, pues a nadie le
agrada que le demuestren que ha sido incumplido.
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Decir cuanto se debe. Es lo mas importante. Tener cuidado de indicar si en la
cifra se incluyen intereses de mora y de ser asi, hasta la fecha estan liquidados.
Indicar que debe hacer el deudor. Por ejemplo, venir a las oficinas, consignar,
explicar la causa del atraso, etc

Evitar el sarcasmo, pues de seguro que el deudor reaccionara negativamente

3.3.3.2. El Teléfono (Telecobranza)

Para que llamadas telefonicas produzcan efectos positivos téngase en cuenta estas
observaciones:

Todo lo relativo a la cobranza hecha en forma personal, de la cual adelante se trata
debe aplicarse a la cobranza telefénica. Ademas:

Buscar el momento oportuno para hacerla, para que el deudor pueda prestar la
atencion debida.

Ser breves. Para lograrlo, con anterioridad debe prepararse muy bien: el
mensaje persuasivo, personalidad del deudor, caracteristicas de la deuda,
posibles soluciones, etc.

Usar la cortesia: cuando se habla por teléfono, lo que se percibe es un humano,
no una cosa. De ahi que siempre deberan observarse todas las normas sociales
de respeto y cortesia

Uso adecuado de la voz. Los interlocutores no pueden valerse de sus
caracteristicas personales, excepto de la voz. Por lo tanto, tienen mucha
influencia en su timbre, el ritmo de la conversacion, la entonacion, el énfasis en
las palabras o en las frases, etc. Cuidar que no exprese ni dominio, ni sumision.
La cobranza telefonica tiene las siguientes ventajas:

Demanda de atencion: hace que el deudor suspenda otras actividades, lo cual
no siempre sucede en la entrevista personal.

Se obtienen respuestas rapidas. Como hay poco lugar para la reflexion, las
respuestas generalmente son espontaneas; asi se ofrece la oportunidad de
valorar los verdaderos motivos del deudor. Por eso es preciso estar atento a
todo lo que dice, aun si se trata de cosas aparentemente sin importancia.

Puede concluirse con facilidad y a voluntad de cualquiera de las partes, lo cual
es conveniente cuando la conversacion se hace tensa. En este caso obrar con
tacto y delicadeza.
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3.3.4.Tipos de Cobranza

3.3.4.1. Cobranza prejudicial, pre juridico o persuasivo-coactivo

Es un esfuerzo para evitar la accion judicial o coactiva. Se denomina persuasivo-
coactiva, pues, aunque aun se aducen argumentos positivos, también se emplean los
negativos o coactivos, que hacen ver los perjuicios de una demanda judicial.

Como en la cobranza persuasiva, se busca el pago de la deuda y con ello la puesta al
dia del deudor para continuar haciéndolo objeto de crédito, pero se insiste mas en la
recuperacion de la deuda que en la recuperacion del deudor. Es decir, los objetivos
son: deuda, retorno del deudor y posibilidad del otorgamiento de nuevos créditos.

¢ Como realizar la cobranza pre juridica?

Ante todo es necesario ofrecer soluciones. Nada tan negativo como cobrar sin proponer
al deudor algunas salidas. Entre éstas pueden ofrecerse las siguientes:

¢ Refinanciar la deuda. Respetando las condiciones basicas en que se concedio el
crédito, se concede la posibilidad de cancelar la deuda dentro del plazo
previamente establecido.

e Mientras no existan bases muy ciertas de que el deudor contard con los
recursos necesarios para ponerse al dia en la fecha acordada, no debe
utilizarse, pues generalmente el deudor por salir del mal paso acepta la fecha sin
contar con los recursos con lo cual su situacién y, por consiguiente, la de la
entidad crediticia se agrava cada vez mas.

e Reestructurar la deuda. En este caso se cambian las condiciones en que
inicialmente se concedié el crédito. Se trata de lo que juridicamente es una
renovacion: la sustitucion de una obligacion que queda cancelada por otra
nueva. En este caso los criterios que la deben acompafiar son los siguientes:

e Estudio de la situacion financiera del deudor y de sus codeudores. Esto incluye:
capacidad de pago y solvencia: caracteristicas del crédito, liquidez esperada
segun los flujos de caja.

e Liquidez, cobertura e idoneidad de las garantias: celeridad para hacerlas
efectivas, valor técnicamente establecido en el mercado, costos de realizacion,

cumplimiento de los requisitos legales para hacerlas exigibles.

¢ Informacion financiera actualizada y documentada de las Centrales de Riesgos.
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e Servicio de la deuda: atencion oportuna de todos los aspectos de ésta y de los
términos de cumplimiento pactados.

e Antecedentes comerciales y crediticios del deudor.
3.3.4.2. Cobranza juridica o coactiva

Es un proceso contencioso en el cual el acreedor-demandante busca el pago de una
obligacion mediante su ejecucion forzada. Se realiza mediante el proceso ejecutivo.

La cobranza juridica debe ser el ultimo recurso, para exigir el pago de una deuda, pues
es costoso, engorroso, y muchas veces, con pocas posibilidades de éxito.

Sin embargo, aun en estos casos, la decisién de acudir a la accion judicial debe
tomarse con mucha cautela, pues medidas excesivamente fuertes pueden crear una
imagen negativa de la institucién con lo cual sus objetivos se verian obstaculizados.
Esto porque:

e Debe respetarse la autonomia de los abogados.

e Hay que seleccionar con especial cuidado el personal tanto interno como
externo responsable de esta clase de cobranza.

e El responsable de la cartera tiene especial responsabilidad sobre la cartera en
cobranza judicial; por eso debe controlarla minuciosamente.

¢, Cuando debe iniciarse la cobranza?

e Cuando la obligacion cumple el limite de dias permitido por las politicas de
cobranza y se hayan agotado todos los medios de la cobranza tanto persuasiva
como de la pre juridica.

e Cuando, aunque no se haya cumplido el limite, se comprueba que el deudor es
de mala fe.

e Cuando ajuicio de los responsables de la cartera asi deba procederse.
e Cuando el bien afectado con hipoteca o prenda a favor del acreedor es
embargado por otro acreedor, la obligacion se hace exigible encontrandose o no

en moray en este caso el acreedor puede hacer uso de la clausula aclaratoria a
condicion de que esto se exprese en el pagaré.
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3.4. LAMORA

34.1. Definicién

Segun la investigacion de (Lopez, Fuentes, & Lopez, 2015),la mora es el retraso
culpable o deliberado en el cumplimiento de una obligacion o deber. Asi pues, no todo
retraso en el cumplimiento del deudor implica la existencia de mora en su actuacion.

Un retraso intencionado en el cumplimiento de una obligacibn supone un
incumplimiento parcial, que puede provocar perjuicios mas o menos graves en el
acreedor, y como tal incumplimiento es tratado en los diferentes ordenamientos
juridicos.

Ahora bien, si el retraso en el cumplimiento del deudor se debe a la concurrencia de
una accién u omision del acreedor que impide que el deudor pueda cumplir a su debido
tiempo, se dice que existe mora del acreedor y puede tener efectos liberatorios para el
deudor de las responsabilidades derivadas de su falta de oportuno cumplimiento.

3.4.2. Factores

De acuerdo (Toasa Lupercio, 2013), los factores que se deben analizar en las
instituciones que ofrecen financiamiento son:

Factores internos. Dependen directamente de la administracién propia y/o capacidad
de los ejecutivos de cada empresa. Entre los factores internos se pueden enumerar los
siguientes:

¢ Volumen de créditos. A mayor volumen de créditos, mayor es la exposicion de la
institucion financiera.

e Politicas de créditos. Cuanto mas agresiva es la politica crediticia mayor es el
riesgo crediticio.

e Mezcla de créditos. Cuanta mas concentracion crediticia existe por empresas 0
sectores, mayor es el riesgo que se esta asumiendo.

e Falta de informacion gerencial. Para una adecuada toma de decisiones se
requiere de informacion integra, oportuna y confiable.

Factores externos. Se entienden como aquellos que no pueden ser controlados
directamente en la institucion financiera como los desastres naturales, regulaciones
gue afectan a los sectores en los que han sido colocados los de pérdida de la fuente de
ingreso de los prestatarios, entre otros.
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3.4.3. Clasificacion

Segun (Slideshare, s.f.)Traspaso de cartera vigente a vencida y viceversa: Para la
clasificacion correcta de la cartera de crédito segun su estado, se requiere revisar
diariamente la situacion de cada crédito para determinar si debe mantenerse en la
situacion en que se encuentra o si debe reclasificarse, es decir, si estando en cartera
vigente debe permanecer asi o transferirse a cartera vencida

Para poder identificar correctamente estos movimientos es necesario conocer los
siguientes términos:

e Crédito reestructurado: es aquella operaciéon que se deriva de cualquiera de las
siguientes situaciones: Ampliacién de garantias que amparan el crédito de que
se trate Modificaciones de las condiciones originales del crédito o del esquema
de pagos, entre las cuales se encuentran: Cambio de la tasa de interés
establecida para el plazo remanente del crédito Cambio de moneda unidad de
cuenta

e Crédito renovado: Es aquella operacion en la que se prorroga el plazo del crédito
durante o al vencimiento del mismo, o bien, éste se liquida en cualquier
momento con el producto proveniente de otro crédito contratado con la misma
Institucion.

e Pago sostenido del crédito: Cumplimiento de pago del acreditado sin retraso, por
el monto total exigible de -capital e intereses, como minimo de tres
amortizaciones consecutivas del esquema de pagos del crédito o, en caso de
créditos con amortizaciones que cubran periodos mayores a 60 dias naturales,
el pago de una exhibicion.

e Suspension de intereses: Se debera suspender la acumulacion de los intereses
devengados de las operaciones crediticias, en el momento en que el saldo
insoluto del crédito sea considerado como vencido.

e Traspaso a cartera vencida: Si al revisar diariamente la situacion de cada crédito
de la cartera vigente se determina que cumple con alguno de los supuestos
indicados.

En la definicion de cartera vencida que se indica en el subtema “Clasificacién en
funcion de su situacion”, debera efectuarse un traspaso a La mora es el retraso
culpable o deliberado en el cumplimiento de una obligacion o deber. Asi pues, no todo
retraso en el cumplimiento del deudor implica la existencia de mora en su actuacion.

e cartera vencida.
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Los créditos vencidos que se renueven, en los cuales el acreditado no hubiere
liquidado en tiempo la totalidad de los intereses devengados conforme a los términos y
condiciones pactados originalmente, y el 25% del monto original del crédito, en tanto no
exista evidencia de pago sostenido.

Traspaso a cartera vigente: Si al revisar diariamente la situacién de cada crédito
de la cartera vencida se determina que han sido liquidados los saldos
pendientes de pago (principal e intereses, entre otros), o que siendo créditos
reestructurados o renovados cumplen con el pago sostenido del crédito, debera
efectuarse un traspaso a cartera vigente.

Influencia de la cartera crediticia en el analisis financiero:

Una de las utilidades mas importantes de la clasificacion de la cartera crediticia
es su evaluacion, para ello la normatividad aplicable a las Instituciones de
Ahorro y Crédito Popular establece algunas razones financieras para este fin.

Cobertura de cartera vencida: Tiene como objetivo medir la correcta estimacion
de reservas requeridas para cubrir la cartera vencida, el parametro establecido
es 90 %. Un monto menor de la estimacion preventiva de cartera crediticia no
seria suficiente para proteger a la Institucion sobre la probable recuperabilidad
de la cartera vencida.

Solvencia: Tiene como objetivo medir el grado de proteccion que la Institucion
presenta para los depdsitos y el capital de sus socios o clientes en el evento de
su liquidacién, el pardmetro establecido es 100 %. Un porcentaje menor
implicaria que los depdsitos y capital de los socios o clientes de la Institucion no
estuvieran cubiertos por activos “sanos” y, por lo tanto, latente el riesgo de
pérdida.

indice de morosidad: Su objetivo es medir el porcentaje de créditos en riesgo en
relacion a la cartera de crédito total, el parAmetro establecido es 10 %. Para
mantener la buena calidad de los activos de la Institucién es imprescindible
mantener sélo la décima parte de la cartera crediticia como vencida.

Fondeo de activos improductivos: Tiene como objetivo medir la proporcion de
activos improductivos financiados por recursos propios, el parametro establecido
es 100 %. Para mantener una buena calidad de los activos, se prevé como
necesario que los activos improductivos estén financiados por recursos propios.

Crédito neto: Tiene como objetivo medir el porcentaje que representa el total de
la cartera de crédito, descontando la estimacién para riesgos crediticios con

relacion al total de activos; el pardmetro establecido es entre 70 y 80%.
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Las operaciones de crédito son una de las dos unidades de negocio mas importantes
para la Institucion, por lo que se requiere que constituyan las 4 quintas partes del total
del activo.

3.4.4. Consecuencia

Segun la pagina web (DerechoUNED, 2019) las consecuencias concretas de la mora
en una obligacion dependeran de lo pactado, y del tipo de obligacién, son habituales
las siguientes consecuencias:

e Supone un incumplimiento contractual, que podria acarrear una resocializacion
si el contrato es de tracto sucesivo y la mora tiene cierta gravedad.

e Es habitual que se obligue al deudor a indemnizar con el pago de intereses de
demora. A falta de convenio expreso suscrito entre las partes interesadas que
establezca la cuantia de estos intereses. en Espafia se aplica la legislacion
sobre el Interés legal del dinero.

e También cabe reclamar otros dafios y perjuicios provocados por el

incumplimiento, que se han de acreditar.

3.4.5. Perfiles de clientes morosos

Segun la monografia (Toasa Lupercio P. , 2015), existen diferentes perfiles de clientes
morosos, los perfiles y motivos mas comunes de cada uno que se observan son:

El cliente que quiere pagar y puede pagar

e No entendid bien las condiciones del crédito
e Olvidé la fecha de pago

¢ No tuvo tiempo para hacer el pago
El cliente que quiere pagar, pero no puede pagar

e El negocio ha sufrido una descapitalizacion
e Las ventas a crédito demoran en ser recuperadas
e  Sufrio una enfermedad o tiene un familiar enfermo

e Sufrié un robo, accidente u otro percance inesperado
El cliente que no quiere pagar y puede pagar.

e Tienen la idea de defraudar a la institucion
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¢ No sabe las consecuencias del incumplimiento de la deuda

e Ponen justificaciones falsas o pretextos

¢ Niegan conocer las condiciones del crédito

e Discute con el cobrador para no dar explicaciones

e Muestran sensibilidad exagerada, rompiendo en llanto en forma inesperada
e Evade poner una fecha para el pago e incumple sin justificacion

e Se esconde 0 manda a decir que no esta

e Hace sugerencias deshonestas

e Busca exageradamente la amistad del cobrador

e Miente tratando de enfrentar a los funcionarios de la institucion

El cliente no quiere pagar y no puede pagar.

En este tipo de clientes es posible que se puedan encontrar varios errores cometidos
durante el proceso de evaluacion, tanto en la voluntad de pago como en la medicion de
la capacidad de pago

3.4.6. Prevencioén de la Mora

De acuerdo a la pagina web (Super Contable, 2019) La actitud mas adecuada que una
empresa debe adoptar ante situaciones de morosidad es la prevencion. Una correcta
politica en la gestidn de riesgos y cobros puede suponer la clave, no sélo para reducir y
minimizar el porcentaje de morosos, sino también como mecanismo adicional que
pueda incrementar la rentabilidad.

En esta seccibn de SUPERCONTABLE hemos analizado cuéles son las principales
acciones y/o decisiones que el empresario puede llevar a cabo para evitar posibles
situaciones futuras de morosidad o demora en el pago por parte de sus clientes:

e Lainformacion es poder.

Poder de decision sobre si merece o no la pena llevar a cabo la transaccion con el
cliente en cuestiéon. En efecto, cuanto mayor sea la cantidad de informacién que
poseemos sobre un cliente, menor sera el riesgo de equivocarnos en la decisién de
formalizar una relacion comercial con el mismo.

Seria adecuado establecer una clasificacion interna de clientes segun su nivel de
solvencia, compromiso, etc., y pedir garantias o avales en caso de que el cliente sea
clasificado como “dudoso”.
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e Laimportancia de la firma.

Es vital documentar todas las transacciones: contratos, albaranes, érdenes de compra,
notas de entrega, etc.

En el caso de las facturas, las condiciones deberan estar perfectamente detalladas,
tales como los datos del cliente, caracteristicas de entrega pactadas, forma y fecha de

pago.

Adquiere una importancia fundamental el hecho de que todos los datos de la operacion
se encuentren correctamente documentados y que la firma o firmas autorizadas
consten con la suficiente claridad para no tener problemas en el momento de una futura
reclamacién o incumplimiento contractual por parte del cliente

e Como en todo, hay que saber elegir.

Resulta adecuado seleccionar y fijar normas de pago teniendo en cuenta las cualidades
especificas de la mercancia o servicio objeto de la transaccidén. Algunas de esas
normas podrian ser las siguientes:

e prepagos para productos perecederos;

e adelantos en gastos soportados con terceros;
e pagos parciales de honorarios por anticipado;
e aplazamientos con afianzamiento;

e tratar de negociar plazos de cobro més cortos;
e incentivar el pronto pago, etc.

Asi mismo, también es recomendable formalizar las ventas, en la medida de lo posible,
mediante pagarés, letras o cheques con firma autorizada para tener un crédito
documentado como mayor proteccion ante posibles impagos.

Como podemos observar, el cumplimiento del contrato segun las condiciones y plazos
pactados es tan importante como la correcta eleccion del instrumento financiero a
través del cual vayamos a formalizar la operacion.

e Estar al dia con posibles clientes morosos.

En efecto, un adecuado seguimiento de clientes habituales en sectores o situaciones
de riesgo supondria un buen mecanismo adicional a la hora de reducir el porcentaje de
morosidad en la empresa.

e Coherencia y control: dos claves en la politica de riesgos de la empresa.
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Coherencia en la asuncion de riesgos y toma de decisiones, no estableciendo una
pauta general de comportamiento, sino adecuandola al tipo de cliente y a la situacion
del entorno; y control exhaustivo de las excepciones, sometiendo cada una de ellas a
un analisis profundo y pormenorizado.

Una medida apropiada seria determinar limites de riesgo segun la tipologia del cliente,
en base a variables como facturacion, beneficios, plantilla, antigliedad de la sociedad,
actividad, etc. Evitaremos asi incurrir en pérdidas elevadas en caso de morosidad. La
finalidad consiste en gestionar, de forma casi simultdnea, la accion comercial con la
politica de riesgos.

El “sexto sentido” puede traicionarnos.

No debemos fiarnos de nuestra intuicion a la hora de llevar a cabo una transaccion
comercial, lo mejor es apostar seguro documentando expedientes especificos para
cada cliente, ya sea real o potencial, creando nuestra propia base de datos y
actualizandola con frecuencia.

Hable con su vecino: quizé tenga el mismo problema que usted.

Intercambie informacién sobre morosos con otras empresas del sector y almacénela
mediante la creacién y uso de ficheros de morosidad sectorial.

Condiciones estandarizadas por escrito en todos los documentos.

Establecer condiciones generales de venta, e incluirlas por escrito en pedidos, facturas
y documentos habituales; de tal manera que nos aseguremos de que el cliente firme
una copia de las condiciones generales de venta para que quede constancia de que las
conoce Yy las ha aceptado.

3.4.7. Administracion del riesgo

Segun  (Compoverde Vélez, 2019), es la posibilidad de pérdida debido al
incumplimiento del prestatario o la contraparte en operaciones directas, indirectas o de
derivados que conlleva el no pago, el pago parcial o la falta de oportunidad en el pago
de las obligaciones pactadas.”

Es importante que las entidades bancarias o crediticias deban juzgar adecuadamente
la solvencia presente y futura de sus prestatarios y administrar eficientemente su
cartera, teniendo en cuenta que “al Conceder Crédito” se puede incurrir en tres tipos de
riegos: 1) Riesgos de lliquidez, 2) Riesgo de Instrumentacion o legal, y 3) Riesgos de
Solvencia.
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El primero se evoca a la falta de dinero por parte del deudor para el pago, reflejandose
en el incumplimiento de no poder efectuar el pago dentro del periodo predeterminado o
de efectuarlo con posterioridad a la fecha en que estaba programada de acuerdo al
contrato.

El segundo por la falta de precaucion o conocimiento en la celebracion de convenios,
contratos, elaboracién de pagarés, letras de cambio, o instrumentos de tipo legal que
obliguen al deudor al pago (asimetria de informacion), el tercer riesgo que se podria
incurrir, por falta de un verdadero analisis e identificacion del sujeto de crédito; que no
tenga activos o colaterales para el pago de sus obligaciones. Para ello es necesario
que se adopte el siguiente procedimiento de investigacion y analisis del crédito, que se
reflejen en un verdadero Scoring de Crédito. (Record de calificacion de clientes)

3.4.8. Reduccidn de Niveles de Riesgo de la Mora

Segun la pagina web (cotilla, 2013),para lograr cada vez mas altos niveles de eficiencia
dentro de este proceso, se hace necesario que los directivos cuenten con una base
tedrica y apliquen un sistema de gestion que garantice una pronta recuperacion de las
deudas inmovilizadas, mensualmente.

En este contexto, una buena gestion del crédito no consiste s6lo en establecer el
volumen de crédito concedido y los plazos de pago de los clientes, en este sentido. Es
fundamental llevar a cabo una adecuada politica de prevencion de la morosidad, y en el
supuesto de que ésta tenga lugar, realizar las gestiones necesarias para minimizar sus
efectos negativos.

3.4.9. Clasificacion del Riesgo

De acuerdo a la pagina web (Ayala Villegas, 2005) el riesgo se clasifica de la siguiente
manera:

e Riesgo de crédito

Son quizd, los mas importantes porque afectan el activo principal: la cuenta
colocaciones. Una politica liberal de aprobacion de créditos generada por contar con
excesivos niveles de liquidez, y altos cosos de captacion, o por un relajamiento de la
exigencia de evaluacién de los clientes sujetos de crédito, ocasiona una alta
morosidad, por ello debemos tener cuidado con el dicho “en buenos tiempos se hacen
los malos créditos”.

e Riesgos de mercado

Se da debido a las variaciones imprevistas de los precios de los instrumentos de
negociacion. Cada dia se cierran muchas empresas y otras tienen éxito. Es la
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capacidad empresarial y de gestion la que permitira ver el futuro y elegir productos de
éxito para mantener la lealtad de los clientes, preservar la imagen y la confianza.

e Riesgo de tasas de interés

Es producido por la falta de correspondencia en el monto y el vencimiento de activos,
pasivos y rubros fuera del balance. Generalmente cuando se obtiene créditos a tasas
variables. En ciertos mercados la demanda de dinero puede afectar las tasas de interés
pudiendo llegar por efecto de cambios en la economia internacional a niveles como los
de la crisis de la deuda.

¢ Riesgo de liquidez o fondeo

Se produce a consecuencia de continuas pérdidas de cartera, que deteriora el capital
de trabajo. Un crecimiento desmesurado de las obligaciones también puede conducir al
riesgo de pérdida de liquidez.

e Riesgo de cambio

Originado en las fluctuaciones del valor de las monedas. Las economias de los paises
en vias de desarrollo como el nuestro no estan libres de que crezca la brecha comercial
o de balanza de pagos.

La consecuencia normal es la devaluacion del tipo de cambio, que afectara elevando el
valor de los créditos otorgados en dolares, pudiendo resultar impagables por los
deudores si su actividad econémica genera ingresos en moneda nacional.

Para protegerse de este riesgo, es necesario seleccionar la cartera de prestatarios
colocando créditos en moneda extranjera solo a quienes operan en esta moneda, y
asumir una regla de encalce entre lo captado y lo colocado (a un monto captado igual
monto colocado en moneda extranjera)

e Riesgo de insuficiencia patrimonial
El riesgo de insuficiencia patrimonial, se define como el que las Instituciones no tengan
el tamafo de capital adecuado para el nivel de sus operaciones corregidas por su
riesgo crediticio.

e Riesgo de endeudamiento y estructura de pasivo
Se define como el no contar con las fuentes de recursos adecuados para el tipo de

activos que los objetivos corporativos sefialen. Esto incluye, el no poder mantener
niveles de liquidez adecuados y recursos al menor costo posible.
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e Riesgo de gestidon operativa

Se entiende por riesgos de operaciéon a la posibilidad de ocurrencia de pérdidas
financieras por deficiencias o fallas en los procesos internos, en la tecnologia de
informacion, en las personas o por ocurrencias de eventos externos adversos.

Es el riesgo de que los otros gastos necesarios para la gestion operativa de la
Institucion, tales como gastos de personal y generales, no puedan ser cubiertos
adecuadamente por el margen financiero resultante. Un buen manejo del riesgo
operativo, indica que vienen desempefiandose de manera eficiente.

¢ Riesgo legal

Se puede producir a consecuencia de los cambios legales o de las normas de un pais,
que puede poner en desventaja a una institucién frente a otras. Cambios abruptos de
legislacién puede ocasionar la confusién, pérdida de la confianza y un posible panico.

e Riesgo soberano
Se refiere a la posibilidad de incumplimiento de las obligaciones de parte del estado
¢ Riesgo sistémico
Se refiere al conjunto del sistema financiero del pais frente a choques internos o

externos, como ejemplo el impacto de la crisis asiatica, rusa el fenomeno del nifio, que
ocasionan la volatilidad de los mercados y fragilidad del sistema financiero.

Seminario de Graduacién pag. 30




UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA

UNAN - MANAGUA

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA UNAN MANAGUA

IV. SUPUESTO

La implementacion de herramientas financieras adecuadas en el analisis del crédito y
su seguimiento efectivo; contribuye a reducir los indices de morosidad en la financiera.
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Cuestiones Técnica de
de Propdsitos . Definicion . Fuente de Recoleccion de Ejes de
. . o Categoria Subcategoria ) AT
Investigacion Especificos Conceptual Informacién la Analisis
Informacion

¢Cudles  son | Describir las | Politica de | Una politica puede [ e Clasificacion de | Primario: e Entrevista Manual de
las politicas | politicas de | crédito definirse como un la Cartera de | Gerente e Observacion | crédito
empleadas por | crédito de la curso general de Crédito e Revision
la financiera | financiera accion para Secundario: documental | solicitud del
servicios SERFIGSA situaciones e Proceso de | Manual de crédito
financiera S, A concurrentes, concesiéon  de | crédito
SERFIGSA en encaminadas a crédito. Aplicacion de
la cuidad de alcanzar los objetivos las 5c del
Esteli para el establecidos. En otras | ¢ Analisis de crédito
otorgamiento palabras, es una regla crédito
de crédito? que norma la

actuacion 'y  que,

acatandola, permite

lograr los fines

propuestos. Las

empresas comerciales
trazan politicas que se

aplican a las
actividades de las
firmas consideradas

como un todo, otra a
las actividades de las
divisiones, otras mas a
un solo departamento,
y algunas a una
funcién en particular.
(Villasefior  Fuentes,
2007),
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Cuestiones de Técnica de
Investigacion | propgsitos ] Definicion ] Fuente de | Recoleccion de Ejes de
e Categoria Subcategoria ) AT
Especificos Conceptual Informacioén la Anélisis
Informacion
¢ Qué Evaluar las | Mora La mora es el retraso | ¢ Factores Primario: e Entrevista Detalle de
afectaciones afectaciones culpable o deliberado gerente, e Revision de | Clientes en
genera el [ del indice de en el cumplimiento de v" internos analista de documentos | mora
indice de mora | mora de una  obligacion o] v/ externos crédito
en la cartera de | financiera deber. Asi pues, no
crédito de | SERFIGSA todo retraso en el Secundario:
financiera en el periodo cumplimiento del documentos
SERFIGSA 2017-2018. deudor implica la Manual de
Esteli? existencia de mora en | ¢ Clasificacion de crédito
Su actuacion. la Mora
(Lopez, Fuentes, &
Lopez, 2015)
Cuestiones de Técnica de
Investigacion | Propoésitos . Definicion . Fuente de Recoleccion de Ejes de
e Categoria Subcategoria ) AT
Especificos Conceptual Informacion la Analisis
Informacion
¢Cuales  son | Identificar las | cobranza |La cobranza es la| e Tipos de | Primario: e Entrevistas Plan de
las medidas de | medidas de medicina curativa. Cobranza Gerente, e Revision de | recuperacion
prevencién de prevencion Para que realmente la Analista de documentos | de la cartera
mor95|dad Y | de morosidad cobranza sea efectiva v' prejudicial credito en riesgo
técnicas de .. se requiere conocer y
cobranza  en | Y t€cnicas de aplicar técnicas v' juridica Secundaria:
financiera cobranza en adecuadas, se pueden Documentos
SERFIGSA Financiera detallar las siguientes:
Esteli? SERFIGSA la Persuasiva,

administrativa,
corriente o coactiva.
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(westreicher, 2019)

Cuestiones de Técnica de
Investigacion | Propositos ] Definicion ] Fuente de Recoleccion de Ejes de
e Categoria Subcategoria i AT
Especificos Conceptual Informacién la Analisis
Informacion
¢, Qué Proponer Riesgo de |De acuerdo a la|e Administracion | Primario: e Entrevistas e Planificacion
alternativas le | alternativas | mora pagina web (Lorenzo, del riesgo e Revision de| de
?ermit.irian ala|de me{jora§ 2011), es la posibilidad e Gerente documentos Cobranza.
inanciera para reducir : e Analista de
SERFIGSA el indice de de Im.[?ago de una e Reduccion de crédito e Realizar
Esteli  reducir | mora. operacion. Hay que niveles de Plan de
los niveles de tener presente que en riesgo Secundario: contingencia
riegos de mora cualquier operaciéon de e Informes
en la cartera de crédito existe un riesgo financieros

crédito?

por lo que debemos
tomar una serie de
medida para
controlarlo y reducir su
efecto

4.1.Matriz de Categorias y Subcategorias

Seminario de Graduacion

pag. 34




g UNIVERSIDAD
A
k) ﬁ%’ ¥ | AUTONOMA DE

e | MANAGUA
UNAN - MANAGUA

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA UNAN MANAGUA

V. DISENO METODOLOGICO

5.1.Tipo de estudio

El tipo de Investigacion que se utiliza en el desarrollo del problema objeto de estudio,
se ubicé dentro de los pardmetros de una investigacion aplicada, con enfoque
cualitativo, debido a que se realiza por medio de métodos de recoleccion de datos sin
medicidn numérica, puesto que se pretende determinar la Incidencia de los indices de
morosidad del crédito en los resultados financieros de SERFIGSA S, A en la ciudad de
Esteli, en el periodo del primer semestre del afio 2019; de una manera precisa y veraz.

5.2. Eluniverso y muestra

5.2.1. El universo

El universo es la totalidad de elementos o caracteristicas que conforman el &mbito de
un estudio o investigacion. (Gonzalez C., 2015)

El universo es la microfinanciera “SERFIGSA” Sucursal Esteli, esta compuesto por
cuatro departamentos: gerencia de sucursal, asesoria legal, analistas de crédito y
gestores de cobro. Esta entidad se dedica a ofrecer productos y servicios financieros
accesibles al publico en general aportando asi al desarrollo econdmico.

5.2.2. Muestra

La muestra es un subconjunto fielmente representativo de la poblacion. La muestra es
indispensable para el investigador ya que es imposible entrevistar a todos los miembros
de una poblacién debido a problemas de tiempo, recursos y esfuerzo. (Wigodski, 2010)

La muestra tomada para la investigacion ha sido seleccionada en virtud de las areas de
interés de los andlisis de crédito en el incremento de la mora en el segmento de
microempresa de Financiera SERFIGSA Esteli. Se selecciond gerente de sucursal y
gerente de crédito de dicha institucion. Se ha elegido tal muestra para determinar si la
entidad posee los recursos y condiciones necesarias para el analisis previsto.
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5.3.  Tipo de muestreo

5.3.1. Muestreo No probabilistico:

El tipo de muestreo utilizado durante la investigacion es el muestreo no probabilistico
en donde los sujetos son seleccionado siguiendo determinados criterios y estos no
tienen la misma probabilidad de ser elegidos entre ellos, los criterios que se considero
para seleccionar la muestra fue casual o incidental debido a que se seleccion6 directa e
intencionadamente considerando el facil acceso a la informacion y el interés por parte
de la institucion de conocer cuél es realmente la incidencia de los analisis de morosidad
del crédito en los resultados financieros en el segmento microempresa en SERFIGSA
Esteli.

5.4. Unidad de analisis

La unidad de analisis son los informantes claves para la investigacion, quienes daran
informacion real y adecuada para el desarrollo y aplicacion de los instrumentos
disefiados. Entre ellos se mencionan:

Gerente de la sucursal SERFIGSA Esteli
Responsable de cartera y cobro

Analista de crédito

Supervisor del area metodoldgica de la institucion.

5.5. Técnicas de recolecciéon de datos

Las técnicas que se utilizan para el desarrollo de la presente investigacion son las
siguientes:

5.5.1. La entrevista

Dirigida al Gestor de cobro, Gerente de sucursal, gerente de crédito, Supervision
Metodolbgica, donde se obtendra la informacidon necesaria para conocer aspectos
importantes acerca del analisis de crédito relacionados con el proceso de recuperaciéon
de cartera de los créditos en mora en el segmento microempresa en SERFIGSA Esteli.

5.5.2. Revision documental

Dicha técnica se aplicara con la finalidad de reunir la documentacion importante que
contemplen las politicas de créditos, guias metodologicas, formatos de evaluacion de
creditos, documentos de gestion de cobranza FVR, cartas de cobro, entre otras, que
serviran para darle salida a los objetivos propuestos.
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5.5.3. Guia de observacion

Se recopilaran datos en el momento en que ocurren ciertos eventos para determinar el
cumplimiento de las actividades de control de las areas afectadas.

5.6. Etapas de investigacion

5.6.1. Investigacion documental

Para realizar la investigacion se indago informacion acerca del trabajo en libros,
internet, revistas y otras tesis de afios anteriores, ubicadas en la biblioteca Urania
Zelaya.

5.6.2. Elaboracién de instrumentos

Para la obtencion de resultados se elaboraron tres tipos de instrumentos para reunir la
informacion que el investigador necesita, éstos se elaboraron tomando como referencia
los objetivos especificos y facilitar la obtencion de informacién necesaria.

5.6.3. Trabajo de campo

En el trabajo de campo se aplicardn los instrumentos disefiados, a las personas
seleccionadas en la muestra, posteriormente se procesaran los datos de manera que
se le den respuesta a cada uno de los objetivos especificos propuestos para determinar
la incidencia del analisis de crédito en el incremento de la mora.

5.6.4. Elaboracién del documento final

El documento final se presenta al jurado para que sea evaluado mediante defensa oral.
Este documento contiene los resultados obtenidos en relacion a los objetivos
especificos planteados y de conformidad a la estructura previamente definida por la
universidad.
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VI. RESULTADOS

Con la aplicacion de las técnicas de recoleccion de datos, que se aplicaron a las areas
de mayor relevancia de la entidad se obtuvieron los siguientes resultados, que
permitirdan dar cumplimiento a los objetivos relacionados con la incidencia de las
politicas de crédito en la colocacion de la cartera.

6.1. Objetivo Especifico N ° 01

Describir las politicas de crédito de la financiera SERFIGSA S, A.
Categoria N°1:

Politicas de crédito

Elementos técnicos que intervienen en la politica para el otorgamiento del crédito

Para (Villasefior Fuentes, 2007), una politica puede definirse como un curso general de
accibn para situaciones concurrentes, encaminadas a alcanzar los objetivos
establecidos. En otras palabras, es una regla que norma la actuacién y que,
acatandola, permite lograr los fines propuestos.

Las empresas comerciales trazan politicas que se aplican a las actividades de las
firmas consideradas como un todo, otra a las actividades de las divisiones, otras mas a
un solo departamento, y algunas a una funcién en particular.

Segun Lic. Adela Arroliga gerente de SERFIGSA sucursal Esteli

‘los elementos técnicos que intervienen en la politica para el otorgamiento
del crédito son: Monto, tasa de interés, y garantia “

Como resultado de la entrevista llevada a cabo se pudo analizar que la financiera
SERFIGSA cuenta con tres elementos técnicos importantes:

Monto: en el caso de los créditos los montos representan los compromisos contraidos
por los prestamistas en el momento de la firma o conclusion de la negociacion.

Tasa de interés: es un indicador econdmico o financiero que sefala la rentabilidad de
un ahorro o inversion o bien el costo de un crédito representa un costo para la persona
gue adquiere un crédito.

Garantia: es un mecanismo para asegurar el cumplimiento de una obligacién y asi
proteger los derechos de alguna de las partes.
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Para la financiera el otorgamiento del crédito ayuda a facilitar los procesos de este, sin
embargo el plazo y la fianza no son esenciales en la evaluacion; esta valoracion de los
responsables de la sucursal tiene un alto riesgo ya que para la financiera debe de ser
fundamental el tiempo a recuperar el monto de igual manera la fianza debe de ser un
requisito primordial en caso de incumpliendo del acreedor.

Politicas de crédito eficaz para SERFIGSA

Para (Villasefor Fuentes, 2007), una politica puede definirse como un curso general de
acciobn para situaciones concurrentes, encaminadas a alcanzar los objetivos
establecidos. En otras palabras, es una regla que norma la actuacion y que,
acatandola, permite lograr los fines propuestos.

Las empresas comerciales trazan politicas que se aplican a las actividades de las
firmas consideradas como un todo, otra a las actividades de las divisiones, otras mas a
un solo departamento, y algunas a una funcién en patrticular.

En la entrevista realizada a la gerencia de crédito licencia Marbeli Laguna

"Las politicas de crédito han sido eficaces porque han permitido un
adecuado nivel de desempefio operativo y financiero y nos permite
identificar, monitorear y administrar los riesgos”

Las politicas de crédito son eficaces para las financieras ya que les permite determinar
si se puede otorgar el crédito y el monto de este. Las politicas deben revisarse
periodicamente y de ser necesario modificadas para que cumpla con los objetivos
establecidos en la estrategia y se amolde a los cambios internos y externos.

Sectores que estan dirigido los créditos

Conforme la investigacién de (Chavarria Centeno , Hidalgo Arce , & Mendoza Casco,
2015), los sectores que se atienden:

A: Créditos de consumo son todos los créditos otorgados a personas naturales
destinados a financiar la adquisicion de bienes de consumo o el pago de obligaciones
servicios personales.

B: Créditos Hipotecarios para Vivienda otorgados a personas naturales para la
adquisicién, construccién, reparacion, remodelacion, ampliacion, mejoramiento de
viviendas, o adquisicién de lotes con servicios, siempre que se encuentren amparados
con garantia hipotecaria;

C: Microcrédito a personas con negocio propio establecido de pequefa escala y que
sera devuelto con el producto de las ventas de bienes y servicios del mismo y
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D: Créditos Comerciales a personas naturales o juridicas, orientados a financiar los
sectores de la economia, tales como: industriales, agropecuarios, turismo, comercio,
exportacion, mineria, construccién, comunicaciones, servicios y todas aquellas otras
obligaciones de naturaleza comercial del deudor.

Para la Lic. Arréliga

‘la financiera abarca todos los sectores sociales demandados por la
poblacion cubriendo asi la necesidad de los clientes y fortaleciendo el
desarrollo econdmico de nuestro pais entre ellos tenemos: Comerciales,
Agropecuarios, Vivienda, Consumo, Hipotecario”

De acuerdo con la informacion obtenida a través de la entrevista aplicada a la Lic.
Arréliga se logra determinar que la financiera ofrece diversos tipos de créditos que
estan destinados a los sectores comercial, agropecuario, vivienda, consumo,
hipotecario esta informacion coincide con lo establecido en el marco teérico que los
créditos se clasifican segun el objetivo y el sector al que se destine.

Requisitos para optar a un crédito

Para acceder a un crédito, en general deben cumplirse con una serie de requisitos que
establece la financiera en funcion de numerosas variables. El objetivo es reducir el
riesgo de no recuperar el dinero prestado, cada institucion financiera establece los
requisitos que entiende mas apropiados, asi como las condiciones para el otorgamiento
(respetando las normativas de la superintendencia de banco) que son expresadas al
cliente quien decide acordar o no.

Segun la entrevista realizada a la Lic. Arrdliga
“ella establece que los requisitos para optar por un crédito los clientes

deben de cumplir con los parametros establecidos por la financiera”

Es de suma importancia que el cliente cumpla con los requisitos establecidos por la
financiera para mantener bajos los niveles de riesgo crediticio; ademas que permita
tener una buena rentabilidad y permanecia del mismo en el mercado financiero.

Criterios para aprobacion de un crédito
De acuerdo a la investigacion realizada por (Chavarria Centeno , Hidalgo Arce , &

Mendoza Casco, 2015),considerando que la inversion se hace en términos de riesgos,
en el proceso concesién de crédito, existen cuatro pasos basicos:
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e Desarrollo de una idea sobre |la Calidad del crédito.
e Investigacion del solicitante del crédito

e Analisis del valor del crédito
e Acepcion o rechazo de la solicitud del crédito.

La decision de conceder crédito va a estar basada en la informacién que se obtenga
del cliente para tales efectos.

A pesar de la existencia de muchas fuentes de informacion crediticia, es obvio que
incurra en gastos para obtenerlo, la informacion debe estar muy limitada para
fundamentar sus decisiones para conceder el crédito; ademas se debe tomar otro
aspecto muy importante que es el tiempo que requiere para investigar al solicitante del
crédito.

En la entrevista realizada a Lic., Arréliga

“Los criterios que determinan la aprobacion de un crédito son liquidez,
historial de crédito y facilidad de pago”,

En cambio para la Lic. Marbeli de Jesus Laguna gerente de crédito

“los aspectos a tomar en cuenta para la aprobacion de un crédito son:
capacidad de pago, récord crediticio, garantia y verificacion de
informacion, agrega que se debe tomar en cuenta las politicas de PLA/FT
enfocada en la prevencién de lavado de activo y obtener mejores
resultados en la colocacion de los créditos”

Los criterios para el otorgamiento del crédito son clave para que este proceso pueda
concretarse de una forma segura, y que no implique un incremento del riesgo de la
entidad financiera tomando en cuenta que para la licenciada Laguna no es de vital
importancia la solvencia del deudor., Lo cual llama la atencién porque en la medida que
demuestra la solvencia se le facilita el acceso al crédito de mayor monto y a su vez
garantizar el pago de sus obligaciones ya obtenidas

Verificacion de aplicacion de politicas adecuadas
En la entrevista realizada a la Lic. Marbeli Laguna

“‘nos manifiesta que si existe un monitoreo que verifica que se cumplan las
politicas e identifica posibles riesgos para combatirlos o evitarlos”
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Es de importancia para la financiera contar con un coordinador que verifique si se
cumplen las politicas adecuadamente para evitar posibles irregularidades o combatir
riesgos en caso de que existieran.

Manual de politica de crédito y procedimiento para la recuperacion de la cartera
de crédito

Para la Lic. Laguna

“es un instrumento util en nuestra empresa para orientar al personal y
servir de base para una constante y efectiva revisiéon administrativa, en el
ano 2018 tenemos un 91.4% de recuperacioén de cartera crediticia”

Estos procedimientos que se manejan dentro de la financiera son muy efectivos para la
recuperacion de la cartera vencida, con la finalidad de evitar un riesgo de morosidad ya
gue esta aumenta los procesos y politicas al momento de otorgar un crédito.

Gracias a que la financiera emplea de manera adecuada el manual de politica en el
afio 2018 recuperaron cartera con un porcentaje rentable para la misma

Montos y plazo de otorgamiento de un crédito

Montos maximos de los créditos: Determinacién de los montos a otorgar estipulando
los montos minimos y maximos de créditos.

Plazos: El plazo es el tiempo establecido para que se amortice el capital e intereses del
préstamo otorgado, se debe establecer considerando las necesidades del cliente y la
capacidad de pago. Esta politica determina el plazo maximo que la institucién
financiera esté dispuesto a otorgar en un contrato al solicitante del crédito. Este debera
ser honorado por ambas partes y se deberan de cobrar y/o realizar los pagos de
manera respectiva a los dias pactado para cada plazo. Los pagos podran ser de
caracter semanal, quincenal, mensual durante el periodo de tiempo de exigibilidad del
cobro.

En la entrevista realizada a la Lic. Laguna en relacién a los montos y plazo manifesto lo
siguiente:

“En el cuadro abajo indicado se plasma la informacion obtenida de la
entrevista realizada a la Lic. Marbeli Laguna, los créditos otorgados por la
financiera SERFIGSA el monto menor a otorgar es de 5,000 ddlares a
10,000 dolares con un plazo de 1 mes hasta 18 meses, en créditos con
montos de 10,001 a 20,000 ddélares los cuales son otorgados a pequefas y
medianas empresa MIPYMES con un plazo de 24 a 36 meses facilitando los
pagos para los clientes
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Tabla N°1 Relacion Monto y Plazo

Plazo 1m hasta 18 m 24 m hasta 36 m

Fuente: Elaboracion Propia
Condiciones para que las MIPYME opten a un crédito

El articulo 4 de la ley de promocién, fomento y desarrollo de la micro, pequefia y
mediana empresa “Las MYPIMES son todos aquellas, micro, pequefias y medianas
empresas, que operan como persona natural o juridica, en los diversos sectores de la
economia, siendo en general empresas manufactureras, industriales, agroindustriales,
pecuarias, comerciales, de exportacion, turisticas, artesanales y de servicios, entre
otras”

Ademas, este articulo 4 expresa que: “Las MYPIMES son consideradas como unidades
econdmicas que realizan actividades de transformacion, produccion y comercializacion
de bienes o servicios, y se caracteriza por ser negocios familiares”

En la entrevista realizada a la Lic. Arréliga,

“las MIPYMES constituyen mas del 95% de empresas existentes en el pais,
pero para crecer y lograr posesionarse en el mercado el factor clave es
encontrar el capital necesario de acuerdo a sus objetivos “.

Sigue manifestando la Lic. Arréliga

“El préstamo para MYPIMES es un tipo de crédito especializado donde se
evalla, el negocio ademas de la persona.

Continda expresando la Lic. Arroliga, que las condiciones favorables para que las
MYPIMES opten a un crédito son:”

“La MYPIMES solicitante goza de una buena salud financiera, la MYPIMES
tiene capacidad de endeudarse a corto plazo con coste razonables, los
margenes obtenidos en la venta de los servicios/productos son
suficientemente buenos, la MYPIMES suelen cumplir con sus compromisos
de pago (antecedentes de crédito) y la MYPIME tiene en el burd de crédito
sin antecedentes de morosidad®.

La informacién obtenida en la entrevista a los créditos a las MYPIMES requiere ciertas
condiciones favorables tanto para la financiera como para el cliente MYPIMES, que
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fortalecen el proceso para un crédito especializado dirigido a pequefias y medianas
empresa que cuenten con solvencia financiera y que respalden dicho crédito con
informacion sana y sin antecedentes de morosidad, una proyeccion de crecimiento con
estados contables y tributarios en orden, facilitando el proceso de aprobacién,

6.2. Objetivo especifico N°02

Evaluar las afectaciones del indice de mora de financiera SERFIGSA S, A en el
periodo 2017-2018.

Categoria N°2
Afectaciones en la Mora

La morosidad es un componente de riesgo inherente de la cartera de crédito, el nivel de
riesgo de cada de crédito se castiga con provisiones que son fijadas en nuestro caso
por la superintendencia de banco, por esta razén un incremento en la morosidad o en
el volumen de crédito con problemas se refleja en un aumento de nivel de riesgo y por
ende un crecimiento en las provisiones solicitadas por el regulador, que es dinero
inmovilizado y que no puede ser prestado, de modo que afecta la rentabilidad de la
entidad financiera.

Mecanismos para reducir las afectaciones de la mora

El cliente deberia recibir informacion sobre las politicas de gestion de falta de pago de
las IMF al comienzo de la relacion comercial (por ejemplo sobre multas, notificacion de
buro de crédito sobre pagos tardados, ejecucion de garantia), otra manera de que el
cliente no incurra en mora seria implementar pagos de manera electrénica debido a
gue muchas veces los clientes no tienen tiempo para ir a realizarlos

Procedimiento que se realizan cuando el cliente cae en mora

Segun la investigacion de (Lopez, Fuentes, & Lopez, 2015), la mora es el retraso
culpable o deliberado en el cumplimiento de una obligacion o deber. Asi pues, no todo
retraso en el cumplimiento del deudor implica la existencia de mora en su actuacion.

Un retraso intencionado en el cumplimiento de una obligacion supone un
incumplimiento parcial, que puede provocar perjuicios mas o menos graves en el
acreedor, y como tal incumplimiento es tratado en los diferentes ordenamientos
juridicos.
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En las entrevistas realizadas a la gerente de sucursal y gerencia de crédito se lograron
conocer los procedimientos que se realizan al momento en el que el cliente cae en
mora.

Para la licenciada Arrdliga

‘en la financieras utilizamos los métodos de llamadas telefénicas, avisos
de cobros, asesoria legal, retiro de bienes, citatorios, embargo salarial y
envio a central de riesgo”

Segun la licencia Laguna

“‘Ademas de clasificarlo en una de las situaciones de riesgo se asigna un
porcentaje segun el tipo de riesgo y el tiempo de mora”

La gestién de la morosidad para la financiera representa uno de los mayores desafios
para la recuperacion de la cartera de crédito, no obstante, la ventaja de contar con
equipo calificado de profesionales de crédito, riesgo y cobro hace que aumente el
indice de crédito recuperable.

Segun la Lic. Marbeli Laguna

‘tenemos una nomenclatura se clasifica los riesgos de la A la E: riesgo
normal, potencial, real, dudosa, recuperacion se identifica segun historial
crediticio del cliente”

Por tal razén el riesgo de crédito esta asociado principalmente con la calidad y
composiciéon de la cartera, es necesario valorar dicho riesgo de forma integral
analizando la frecuencia e intensidad con que se manifiesta para instaurar su
correspondiente gestion, ya que si no es tratado oportunamente éste podria
desencadenar serias repercusiones como la incidencia de altos indices de morosidad
crediticia, lo cual se traduce en la generacién de cuantiosas pérdidas para la entidad.

Estrategias para disminuir indice de mora

Segun la pagina web (cotilla, 2013),para lograr cada vez mas altos niveles de eficiencia
dentro de este proceso, se hace necesario que los directivos cuenten con una base
tedrica y apliquen un sistema de gestién que garantice una pronta recuperacion de las
deudas inmovilizadas, mensualmente.

En este contexto, una buena gestion del crédito no consiste s6lo en establecer el
volumen de crédito concedido y los plazos de pago de los clientes, en este sentido. Es
fundamental llevar a cabo una adecuada politica de prevencién de la morosidad, y en el
supuesto de que ésta tenga lugar, realizar las gestiones necesarias para minimizar sus
efectos negativos.
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En base a la entrevista realizada a la Lic. Laguna

Para la financiera es de suma importancia verificar la situacién
econodmica de los solicitantes, historiales de pago, capacidad de pago”

La morosidad simboliza un gran riesgo para las entidades financiera, que, si bien no se
puede eliminar totalmente, es posible prevenir y aminorar con el objetivo de aliviar la
tension financiera en la institucion. Para ello es imprescindible instaurar medidas que
permitan mitigar esta problemética.

Porcentaje de morosidad en la cartera de crédito en el periodo 2017-2018

La morosidad es un componente de riesgo inherente de la cartera de crédito, sin
embargo en la medida en que las instituciones de microfinanzas estén mejor
preparadas para poder manejar este tema mejores resultados podran ver en el
desempeiio de la cartera, asi como un menor nivel de desgaste tanto fisico como
econdmico en sus estados financieros y en su personal.

En la entrevista realizada a la Lic. Marbeli Laguna

“Manifiesta que en el afio 2017 se recuperd cartera a un 87.2% en cambio
en la afio 2018 a 91.4%”

Mediante la entrevista realizada a la gerente de crédito de financiera Serfigsa se logro
conocer que los métodos de cobranzas para la recuperacién de la cartera han sido
eficaces

6.3. Objetivo especifico N°03

Identificar las medidas de prevencion de morosidad y técnicas de cobranza en
Financiera SERFIGSA S, A.

Categoria N°3

COBRANZA
Tipos de Cobranzas que aplica la financiera

Segun (westreicher, 2019), en el proceso de crédito las tres etapas anteriores son
como una medicina preventiva. Sin embargo, a pesar de la adecuada aplicacion de
ellas, muchas cuentas bien “generadas” se “degeneran” (morosidad) por diversos

motivos.
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En la entrevista realizada a la Lic. Adela Arréliga

“Expresa que la financiera SERFIGSA aplica dos tipos de cobranzas,
administrativa y judicial. En la cobranza administrativa en esta se
desarrollan las primeras acciones que recaen sobre en cliente la cual no se
extiende de los 90 dias en la cobranza judicial se empieza a ejecutar
después de los 120 dias de vencimiento”.

Mediante la entrevista realizada a la Lic. Arroliga se puede percibir que las etapas de
cobranzas que se ejecutan en la financiera SERFIGSA, son las indicadas para los tipos
de créditos que ellos ofrecen.

Periodo de cobranza
Para la Lic. Marbeli Laguna

“Los periodos cobranza que se establecen en la financiera
SERFIGSA va en dependencia del tipo de crédito otorgado por
ejemplo: en los microcréditos se realiza a partir de 360 dias hasta
1440 dias, en los créditos personales de 181 dias hasta 1440 dias,
créditos hipotecarias de 360 dias hasta 1440 dias y desarrollo
empresarial de 360 dias hasta 1440 dias”

La financiera Serfigsa establece los dias de cobranza de acuerdo al crédito, lo cual
asegura el retorno de los montos otorgados a los clientes incluyendo el capital mas el
costo del mismo (intereses)

Manual para realizar la cobranza
En la entrevista realizada a la Lic. Marbeli laguna

“La financiera cuenta con un manual donde se aplica el TCEA, (Tasa
de costo efectivo anual)”

La tasa de costo efectiva anual es el resumen de los intereses, gastos y comisiones
gue son usados para la calcular la cuota de pago mensual es por eso que para la
financiera es importante implementar este manual ya que esta les facilita el proceso de
recuperacion

Eficiencia en las estrategias de cobranza
La Lic. Arréliga manifiesta:

“Que en la financiera se ha logrado aumentar el porcentaje de
recuperacion de la cartera de crédito en comparacién con el afio
2017”
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Con respecto la entrevista realizada a la Lic. Arroliga se puede verificar que las
estrategias aplicadas han sido efectivas para la recuperacion de la cartera de crédito

Método de medicion para cuantificar pérdidas inesperadas y créditos irrecuperables
La Lic. Arréliga manifiesta

“Que en la financiera SERFIGSA se realizan estados financieros
mensual y quincenal, auditorias anuales que les clasifiquen y les
guien sobre donde pueden tener riesgo y donde pueden mejorar “

Los estados financieros proporcionan diversa informacibn que muestran las
condiciones en las que se encuentran la financiera tanto para la seguridad y
rentabilidad de sus inversiones es muy importante que en SERFIGSA se realicen los
estados financieros mensual y quincenal ademas de que se realicen auditorias las
cuales son esenciales para mejorar las funciones de cada uno de los miembros de la
financiera

Medios de verificacion de los métodos de cobranza
En la entrevista que se le aplico a la Lic. Arréliga nos expresa

“Que en la financiera SERFIGSA se tienen cuatro métodos de cobranzas
gue son: calificadores de riesgo, contratos, costos de créditos vigente y
licitaciones que han sido muy importantes en la recuperacién de cartera de
SERFIGSA”

Los métodos de cobranza aplicados por la financiera SERFIGSA han sido una
herramienta clave en la recuperacion de la cartera, cuentan con cuatro métodos
importantes en el proceso de recuperacion, que han dado un efecto positivo con
resultados satisfactorios para la financiera colocando la cartera de crédito en un nivel
bajo de morosidad
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PROPUESTAS DE ESTRATEGIAS

Una vez analizada las debilidades y amenazas, con que cuenta la financiera
“‘SERFIGSA” Sucursal Esteli, se han propuesto estrategias de gestion de riesgo que
permitan mejorar la colocacion y recuperacion de crédito.

Desarrollo de lineas estratégicas

Linea N 1: Mejor atencion para la captacion de cliente

Objetivo:

Mejorar la buena relacion con los clientes, experiencia en el mercado financiero, y la

ubicacién de la sucursal incide en la fidelidad de los clientes y el crecimiento de la

cartera.

Acciones:

1. Promover campafias de satisfaccion total del cliente.

2. Captar nuevos clientes por medio de un producto nuevo para no perder el enfoque
al crecimiento.

3. Ultilizar productos conforme la necesidad del cliente.

4. Adquirir conocimiento necesario para transmitir la informacion y seguridad a los
clientes que necesitan optar a un financiamiento.

Linea N 2: Reduccién del riesgo.

Objetivo:

Establecer mecanismos de reduccion de riesgo para el crédito y la recuperacion del
crédito.

Acciones:

1. Elaborar un disefio de politicas para gestion de riesgo.

2. Verificar correctamente antecedente crediticio que reduzcan el riesgo de crédito.
Linea N 3: Actualizacion y aplicacion de los procedimientos de colocacion.
Objetivo:

Contar con un documento Unico que brinde una guia de procedimientos para la
prestacion de un servicio agil, eficiente y seguro en la colocacion de crédito.
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Acciones:

1. Establecer mecanismos de aprobacién, actualizacién y analisis de politicas de
créditos.

2. Establecer politicas y procedimientos de créditos accesible a los analistas.

3. Actualizar procedimientos y aplicacion de politicas de colocacion de crédito.

4. Mejorar la capacitacion del personal que cumplira funciones en el &rea de captacion
y colocacion de créditos.

Linea N 4: Mejorar la estructura organizativa y administrativa
Objetivo:

Garantizar que los procesos administrativos y organizativos se apliquen correctamente
en las areas funcionales.

Acciones:

1. Supervisar las operaciones administrativa y organizativa en base a su estructura
organica.

2. Verificar que los procedimientos establecidos se cumplan conforme a politicas y
normas institucionales.

3. Implementar acciones para el area administrativa que evalué la calidad de los
créditos colocados y el desempefio de los analistas.

4. Establecer area de comité de crédito para garantizar la recuperacion de crédito
otorgado y disminuir riesgo.

5. Proponer politica de incentivos para el logro de metas de colocacién y recuperacion
de los créditos.
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VII.

CONCLUSIONES

De acuerdo a la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos dirigidos al
personal seleccionado de financiera SERFIGSA Esteli se ha logrado obtener la
informacion relevante para abordar esta temética llegando a las siguientes
conclusiones:

Financiera SERFIGSA Esteli cuenta con politicas de crédito con énfasis en la
cobranza; sin embargo su aplicacién es de forma inadecuada, sin estrategias ni
métodos de recuperacion que permitan a la institucion lograr una eficiente y
oportuna cobranza de los créditos concedidos.

En lo que refiere a la administracion del riesgo se ha podido comprobar que en
financiera SERFIGSA Esteli no se implementan procesos y herramientas
eficaces para la gestion del riesgo; tomando en consideracion la existencia de
dos departamentos esenciales, como son: area de riesgo y gerencia de crédito,
estas deben medir y evaluar el indice de mora que afectan los créditos con
acciones preventivas y correctivas que minimicen las pérdidas que pudiesen
aguejar sustancialmente la situacion financiera.

Con respecto al analisis efectuado a la cartera de crédito se constatd que
financiera SERFIGSA-Esteli, posee una diversificacion de créditos que
constituye un punto importante en la disminucién del riesgo. Por otra parte, es
preciso mencionar que en esta entidad se utilizan medidas de prevencion con el
fin de controlar el grado de morosidad en los créditos lo que permitiria a la
institucién alcanzar una 6ptima recuperacién y mantener el estado de la cartera
en un nivel aceptable segun los estandares establecidos.
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VIII.

RECOMENDACIONES

Después de haber analizado los resultados obtenidos en este proceso investigativo
sobre Incidencia de los indices de morosidad del crédito en los resultados financieros
de SERFIGSA S, A en la ciudad de Esteli en el periodo 2017-2018, donde encontramos
las siguientes recomendaciones:

Mejorar en la aplicacion y uso de las politicas de créditos para minimizar el
riesgo de morosidad en la cartera de créditos

Adecuar la tasa de interés a la capacidad de pago del deudor

Supervision méas seguida por parte de la gerencia de crédito y cobro a los
clientes con mayor indice de mora y asi mismo dirigir a los cobradores con
planes y estrategias de cobranza para la pronta recuperacion del capital. Es
decir implementar un sistema de cobranza efectivo

Realizar por medio del departamento de riesgo una planificacion efectiva, como
resultado de un conocimiento més amplio y una integracion de la exposicion de
riesgos claves, lo cual apoyara al comité de administracion y gerencia general en
mejores resultados en término de efectividad y eficacia en nuevos programas,
una mayor transparencia en la toma de decisiones y contingencias, debido a que
estara previniendo un evento inesperado que afecte en las operaciones de la
financiera.

Fortalecer considerablemente los procedimientos de todo el ciclo operacional;
desde la evaluacion del crédito antes de su otorgamiento hasta los mecanismos
de cobranza que seran utilizados si el deudor incumple en el compromiso de
pago. De igual manera intensificar las medidas de mitigacion a fin de reducir el
riesgo de morosidad en la cartera crediticia.
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10.1. Sintomas y pronosticos

Sintomas

Causas

Prondstico

Control de

Prondstico

- Incidentes del

-Incumplimiento

-Déficit en la recuperacidon de

-Nivelar la capacidad de

crecimiento de la de los cobros | cartera de crédito de cobro. pago hacia los clientes
Mora hacia sus
clientes -Incremento en los rangos de | . Controlar los arreglos de

- Intencionalidad
del deudor de no
querer pagar

atraso de pagos.

pago

- Falta de -Poco | -Poca rentabilidad en los servicios | -Asesoramiento y
Implementa Seguimiento en | Financieros Seguimiento sobre el
cion de los analisis de cumplimiento de politicas de
politicas Crédito -Afectacion en la recuperacion de créditos
crediticias crédito

- Créditos -Mayor control en el area de
Vencidos sin crédito
verificacion

- Baja -Falta de manejo | .Incremento en los cuotas de | -Implementar estrategias
ejecucion en en la Cobranza | cobranzas vencidas mas fuertes que incluyan
la cobranza de pagos visitas constantes a los
de pagos clientes.
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10.2.

I.1.
1.2.
1.3.
1.4.
I.5.
1.6.

I.1.
.2.
1.3.
1.4.

I.1.
.2.
.3.
1.4.
l.5.

V.1
V.2
IV.3.
V.4
IV.5.
IV.6.
IvV.7.
IV.8.
IV.9.

Bosquejo

Crédito

Definicion

Importancia de los créditos
Clasificacion de los Créditos
Requisitos del Crédito
Caracteristicas del Crédito
Tipos de Crédito

Politicas de Créditos

Definicion

Clasificacion de la cartera de Crédito
Proceso de concesion del crédito
Analisis del Crédito

Cobranza

Definicién

Objetivo

Medios para realizar la cobranza persuasiva
Tipos de cobranza

Cobranza Juridica o coactiva

La mora
Definicion
Factores
Clasificacion
Consecuencias
Perfil de clientes Morosos
Prevencion de Mora
Administracion del Riesgo
Reduccién de niveles de riesgo de la Mora
Clasificacion del riesgo de mora
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10.3. Cronograma de actividades

Semanas

Etapa Actividades
1 |2 [3]4 |5 |6 |7 |8 [9 [10]11]12|13]14]15

X

Seleccion del Tema a Investigar x

Planteamiento del Problema

Elaboracion de Preguntas del Problema

x

Redaccioén de la Justificacion

X

Investigacion | planteamiento de los Objetivos
Documental

X

X

Planteamiento del Bosquejo

Desarrollo del Marco Teodrico: Selecciéon de la X
Bibliografia, Recopilacion de Informacion vy
Procesamiento de Informacién

Realizacion de la Matriz de Categoria

Elaboracion de Disefio Metodologico de la X
Investigacion X
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. Semanas
Etapa Actividades 1 |2 [3]4 |5 |67 [8]9 [10[12]12]13]14]15
Elaboracion de la Entrevista dirigida al coordinador | x
del programa, oficiales de crédito y responsable de
cartera y cobro X
Elaboracion de | gjgporacion y aplicacién de la guia de X
Instrumentos Observacion X
.- 7 - - 7 X
Elaboracion de la Revision Documental ”
o o X
Aplicacion de los Instrumentos de Investigacion ~
Elaboracion  de : :
Documento Final | Elaboracion de los Resultados, Conclusiones y X
Recomendaciones Obtenidos durante el Proceso < Ix Tx ITx Ix [x
de Investigacion
Planeado Ejecutado [] [ ]
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10.4. Cuadro guia para la elaboracion de resultados
Entrevistas ,:nah;lsm |
Objetivo Ejes de | Preguntas ocumenta
Especifico analisis entrevistas :
Analista .
Gerente L Formulario
de crédito
Categoria 1:
Objetivo
Especifico | potica  pe 1234567 |, -
#1 crédito 8, 12,0,
Categoria 2:
Objetivo
Especifico
#2 La Mora 2'10'11'12'1 6,7,8,9,
Categoria 3:
Objetivo
Especifico
#3
15,16,17,19,
La cobranza 20,21 10,13,14,15
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10.5. Guia de entrevistas

.Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua
UNAN-Managua
Facultad regional multidisciplinaria, Esteli
FAREM-Esteli.

Somos estudiantes del V afio de la carrera de Banca y Finanzas de la UNAN-Managua/
FAREM-Esteli, se pretende investigar sobre el tema Incidencia de los indices de
morosidad del crédito en los resultados financieros de SERFIGSA S, A en la ciudad de
Esteli en el periodo 2017-2018.La presente entrevista la estamos realizando con el
objetivo de encontrar informacion sobre el tema de Investigacion que nos permita dar
respuesta a los objetivos planteados

Datos Generales:
Nombre del entrevistado: Lic. Adela Arréliga
Cargo: Gerente de sucursal

Area: Gerencia

Objetivo 1:
Describir las politicas de créditos de la financiera SERFIGSA S, A

Categoria: Politicas de crédito

1. ¢(Cuédles son los elementos técnicos que intervienen en la politica para el
otorgamiento del crédito?

Monto [ ]  ocaanta [_]

Plazo : Fianza :
Tasa de Interés :

2. ¢A qué sectores estan destinados los créditos?

Comercial () Agropecuario (] Vivienda(C_J) Consumo(__J Hipotecario (J

Otros:
3. ¢Cuales son los requisitos para optar a un credito?

Mayor de edad : Fiador :

Tener actividad econémica  [__] Estado Financiero ]
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Licencia comercial ] Otros:
Domicilio Propio :
Contar con inventario ]

4. ¢Cual es el método de analisis utilizado para evaluar a un cliente?
Cualitativo G Cuantitativo G Mixto G

5. ¢Criterios de aprobacion de un crédito?

. ¢, Cuales son las condiciones favorables para que una MIPYME opte a un crédito?

La MIPYME solicitante goza de una buena salud financiera

La MIPYME esta suficientemente capitalizada

La MIPYME tiene capacidad de endeudarse a corto con costes razonables

Los méargenes obtenidos en la venta de los servicios/productos son suficientemente
buenos

La MIPYME cuenta con inventarios para suministrar regularmente a sus clientes (o
tiene niveles de stock apropiados)

La MIPYME suelen cumplir con sus compromisos de pago (antecedentes de
créditos)

La MIPYME tiene en el buré de crédito antecedente de morosidad

O O 0000

O

7. ¢Cuales son los montos y tiempos (minimos y maximos) que otorga la Financiera?
Montos

> 1,000 a 3,000 5,000 a 10,000 10,000 a 20,000
> 1 mes 3 mes5mes 12 mes 18 mes 24 mes 36 mes

8. Durante el proceso de crédito que aplican:

Presentacion de la solicitud
Verificaciéon de la solicitud
Analisis de la solicitud
Calificaciéon

Propuesta

Aprobacion o rechazo
Instrumentos

Entrega del producto
Cobro

ooo0o0ooao
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Objetivo 2:

Evaluar las afectaciones del indice de mora de financiera Serfigsa en el periodo 2017-
2018

Categoria: Mora

6 ¢Cual es el procedimiento que realiza la financiera Serfigsa al momento que un
cliente cae en mora?

Visitas periodicas () Retiro de bienes )
Gestor de cobranza E Citatorios E
Llamada telefénica E Embargo salarial E

Avisos de cobro E Envié central de riesgo E
Asesoria Legal E

7 ¢ Cudl es el porcentaje en la tasa moratoria?

1-3 O 3-5 O 5-8 O 8-10 O 10amésO

8 ¢ Qué acciones aplican en clientes que cancelaron con atraso en su crédito?

Acciones %
Disminuyen el monto de crédito
Reducen el plazo

Aumentan garantias
Incrementan los requisitos
Atrasos en el desembolso

9 ¢ Existe alguin método de medicion para cuantificar pérdidas inesperadas o créditos
irrecuperables?

Sl O NO O qué tipo:

10 ¢Cudl es el parametro que utilizan para fijar el porcentaje de la tasa de interés
moratoria?
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Menor del >=10% Menor del >=25% Menor del >=30%

11 ;Como miden el rendimiento de la tasa de interés?

Tasa Minima de rendimiento ] Tasa de rendimiento promedio ]
Tasa de rendimiento interna ]

Objetivo 3:

Identificar las medidas de prevencion de morosidad y técnicas de cobranzas de la
financiera SERFIGSA

Categoria: cobranza

12 ¢ Cudles son los tipos de cobranzas que aplica la financiera SERFIGSA?

i

Administrativ Pre judicial udicial trajudicial

13 ¢ Qué técnicas utiliza para la recuperacion en la Cobranza?
Cartas [_] Llamadas Telefénicas[__] Visitas Personales ]

Tercerizacién a empresas especializadas [__] Acciones Legales [_]

14 ¢ Qué periodo comprende la cobranza?

15 ¢ Qué costo incurre cada forma de cobro en la Cobranza?

16 ¢ Considera usted que las estrategias de cobranza han sido eficaces?

Categoria: Cobranza

17 ¢ Existe algun método de medicion para cuantificar perdidas inesperadas o créditos
irrecuperables? ¢Explique?

18 ¢ Cudles son los medios de verificacion de los métodos de cobranzas realizadas por
la financiera SERFIGSA?
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19 ¢ En cuanto tiempo recuperan créditos en mora?

20 ¢ Cuadles son las politicas que protegen la cartera de crédito?

21 ¢ Cuenta con algun manual para realizar la cobranza?
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10.6. Entrevista

.Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua
UNAN-Managua
Facultad regional multidisciplinaria, Esteli
FAREM-Esteli.

Somos estudiantes del V afio de la carrera de Banca y Finanzas de la UNAN-Managua/
FAREM-Esteli, se pretende investigar sobre el tema Incidencia de los indices de
morosidad del crédito en los resultados financieros de SERFIGSA S, A en la ciudad de
Esteli en el periodo 2017-2018. La presente entrevista la estamos realizando con el
objetivo de encontrar informacién sobre el tema de Investigacidbn que nos permita dar
respuesta a los objetivos planteados

Datos Generales:

Nombre del entrevistado: Lic.
Cargo: Analista de Crédito
Area:

Objetivo 1:
Describir las politicas de créditos de la financiera SERFIGSA S, A

Categoria: Politicas de crédito

1 ¢ Qué aspectos se toman en cuenta para la aprobacion de un crédito?

Capacidad de pago

Record Crediticio

Garantia

Solvencia del deudor

Verificacion de Informacion

2 ¢ Considera usted que las politicas de crédito han sido eficaces? ¢ Por qué?

3 segun la politica de la empresa ¢,como esta distribuida la cartera de crédito?
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4 ¢Existe un coordinador que verifiqgue si se estan utilizando las politicas
adecuadamente?

5 ¢Puede usted valorar como un manual de politica y procedimiento crediticio es
efectivo al momento que la institucion tenga algun tipo de problema en la recuperacion
de la cartera crediticia?

Categoria: Mora

6 ¢A qué tipo de riesgo de crédito se enfrenta financiera SERFIGSA y como los
identifica al momento de otorgar un crédito?

7 ¢Qué procedimiento utiliza como analista de crédito con los clientes en situacion de
mora?

8 ¢ Qué estrategia utiliza la financiera SERFIGSA para disminuir el indice de Mora?

9 ¢Qué porcentaje de morosidad presenta la cartera de crédito en el periodo 2017-
20187

Categoria: Cobranza

10 ¢ Existe algin método de medicién para cuantificar perdidas inesperadas o créditos
irrecuperables?

Sl O NO O qué tipo:

11 ¢ Cudles son los medios de verificacion de los métodos de cobranzas realizadas por
la financiera SERFIGSA?

12 ¢ En cuanto tiempo recuperan créditos en mora?

13 ¢ Cudles son las politicas que protegen la cartera de crédito?
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14 ¢ Cuenta con algun manual para realizar la cobranza?

10.7. Guia de revision documental

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua
UNAN-Managua
Facultad regional multidisciplinaria, Esteli
FAREM-Esteli.

Instrucciones: Somos estudiantes del V afio de la carrera de Banca y Finanzas de la
UNAN-Managua/ FAREM-Esteli, se pretende investigar sobre el tema; Incidencia de los
indices de morosidad del crédito en los resultados financieros de SERFIGSA S, A en la
ciudad de Esteli en el periodo 2017-2018

Objetivo: Incidencia de los indices de morosidad del crédito en los resultados
financieros de SERFIGSA S, A en la ciudad de Esteli en el periodo 2017-2018

N° | Documento Aspecto a revisar Cumple | No Observacion
cumple
Aprobacion del crédito N
Manual de | Destino del crédito
politica de *
crédito
*
Montos y plazos
Porcentaje de la tasa *
moratoria
Indice de mora Feqiategia para Ia
disminucién del indice *
de mora
Manual para realizar la *
cobranza
Métodos de
cobranza
Tipos de cobranza *
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VISION

Ser lideres en el sector de micro finanzas, destacandonos por nuestro servicio agil y
eficiente, con inclusion y sostenibilidad financiera de nuestros clientes y de SERFIGSA
NICARAGUA.

MISION

Somos una institucion de micro finanzas que provee soluciones financieras a su
poblacién meta para incrementar sus ingresos, su patrimonio y su bienestar.

Versién: 002
Aprobado por Junta Directiva: 21/11/2013
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Proceso de Tramitacion de Reclamo, Quejas y Consultas

SERFIGSA

Medios de Interposicion de
Reclamos
¥ Presencial en

mnica 22666688
http://www.serfigsa.com.ni/home

Asignacién Numero Unico

Requisitos:
Identificacion
Formulario de Reclamo

7 dias habiles contados |
a partir de la recepcion
del reclamo

Tramite ante la CONAMI

Seminario de Graduacion

| Revision de documental de la
situacion, elaboracion de
conclusiones del caso.
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Cavrande i Deanda

SERVICIOS FINANCIEROS GLOBALES NICARAGUA, SOCIEDAD ANONIMA

TARIFARIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
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I. TASAS DE INTERES DE LOS CREDITOS

COMERCIA CLASIFICACION DESTINO  mhS%  Tasa d(;omsm PDI:ESEMI_S,DLSG
c ornisi ﬁll'l Servacion
Capital de
SERFI INVIERTE MICROCREDITO Trabajo AN R
Activo Fijo 560% | 5.0%
Capital de
SERFI EXPANDETE |MICROCREDITO Trabajo vk 4 S 4
Activo Fijo 56.0% | 5.0%
CREDITOPYME | DESARROLLO mgde 130% | 4.0%
SERFIGSA EMPRESARIAL Acivo Fip T T
MICROCREDITO Construccion, 36.0% | 3.0% ;ﬁmgﬂﬂﬁlﬂ del 1% si
Compra o Mejora ——— -
MI CASABONITA | PERSONAL de Vivienda / 400% | 30% |12 de comsion solodel 1% s
Compra de — -
Tasa de comision s6lo del 1% si
VIVIENDA HIPOTECARIA |Temeno 340% | 30% |t cobro de ATV
De acuerdo con la §
CREDITO DE icuerdc . Capital de
OPORTUNIDAD Qlaﬂﬁ cacion del crédito Trabajo 60.0% 5.0%
vigente
SOLIDARIO Capital de
URBANO MICROCREDITO Trabao 540% | 5.0%
Capital de
GANADERO MICROCREDITO Trabajo B0% | 50%
Activo Fijo %0% | 50%

Cidigo: DOC-ANX-PP-001  Versibn: 14, Achualizado por Junta Directiva ded 19/12/2018.

Fecha de vigencia: 1/1/2012
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Servicios Financieros Globales Micaragua, S.A.

{Entidad nicaragiiense subsidiaria de Prodel Microfinance Fund, S.4A.)

Estados de Situacion Financiera
Al 3 de diciembre de 2018 y 2017

(cifras exprosadas an cardobas nicaragienses)

ACTIVO
Fondos disponibles y eguivalentes de efective
Inversiones negociables y a vencimiento,
neto
Cartera de créditos, neto de provisiones por
incobrabilidad
Bienes recibidos en pageo y adjudicadas,
neto
Oftras cuentas por cobrar, neto
Mobiliario, equipo de computacion y
wehiculos, neto
Otras activos, neto
Activo total

PASIVD Y PATRIMOMNIO
Pasivo
Obligaciones con instituciones financieras y
por otros financiamientos
Otras cuentas por pagar
Provisiones
Oftros pasivas
Pasivo total

FATRIMONIO
Capital social
Aporte adicional
Reservas
Resultados acumulados
Resultado del ejercicio
Suma el patrimonio
Pasive y patrimonio total

Cuentas de orden

Seminario de Graduacion

Motas

10
11

12
13

14
15
18
17

23

23

26.1

2018

c$ 9,473,051
31,987,598
278,859,063

1,624,385
4,346,939

4,741,000
3,278,252

C3s 40,657,255
28,078,054
337,108,484

1,828,738
8,514,450

5,710,684
2,831,384

C$ 334,310,288

C3 423,727,848

C$ 226,804,960

Cs 312,851.221

3,088,002 4,393,060
8,317,169 11,500,045
2,577,498 2,338410

240,787,629 331,282,638

58,240,000 53,240,000
14,765 14,765
34,190,548 22,304,603
- 7.130,840
1,077,346 4 884,015
53,522 659 52,445,313

Cc$ 334,310,288

Cs 423, T27 049

C$ 1.534,495509

C§ 1,585,397 065
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Servicios Financieros Globales Nicaragua, 5.A
[Entidad nicaraglense subsidiana de Prodel Microfinance Fund, 5.A)

Estados de Resuliados

Por el ano que terming el 31 de diciembre de 2018 y 2047

fafres arzrssedes a0 circolan ol cereg ten ey

financlercs, por:
Disponibilldades
Inversiones negocables y a vencimiento
Cartera de credhos
Diferencia cambiana
Tofal Ingresos financiero

Gastos Nnancieros, por:
Cioligaciones con Instiuciones financleras y
oiros finandamienios
Diferancla cambiana
(o6 gastes fnancens
Tofal de gasios nanclaros
Margen fAnancliero bk

(335t05 pOr provislon por Incobradiidad de I3
cariera de cnediios drecta
INQres0s por FecuUperacion de 13 cartera de
crediios directa saneada
Margen financlero nato

Ingresos operativos dVersos
(=astos operativos diversos
Resultado cperathen brute

Zastos de administracion y otros
(3606 con FEI'E-[H'IEHI'I[HIEHBE-

Regultados antes del Impussto a la renta
Impuasto s00fe |3 ranta

Resultado del ajercicio

Seminario de Graduacion

Waotas

18

18

18

2018 2017
c$ 223415 CF 307,156
4,621,656 1,462,452
112,424 211 122,475,194
18,053,361 19,523,428
135,328,647 143,766,230
{23.413,278) (28,337.473)
{12.851,538) {14,627.755)
- {241 B3E]
(35,365 2TE) {43 207 D6E]
79,063,371 100,561,162
{29.323,135) {11,462,499)
534 107 1,207,781
70,328,263 00,306,444
5,061,622 4,216,725
[5,420,450) [3,431,650)
£3,969,415 ©1,051,310
{65.681,713) (63,460,567}
(782,214} -
2,505,462 7,510,452
[1,428,136) {2,945 £37)
c$ 1077346 C5 4 5EL015
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Servicios Financieros Globales Nicaragua, S.A

(Entidad nicaragiiense subsidiaria de Prodel Microfinance Fund, S.A)
Notas a los Estados Financieros

H de diciembre de 2018 y 2017

{afrm spreade ar ctrdobe aiceregienam )

12 Mobillario, squipos de computacion y vehiculos

Mobillario y

squipos dé Equipo o8

oficinas computacion Vshiculog Total
Cote o valor razonable:
Saldos al 1 de enaro de 2017 cs SEOBEM CF  3MSER O3 342200 C©F 12304506
Adciones 845,764 94122 - 1,761,505
Retiog (Nota 22) [3TATE) (167,656 - 25,132)
Salos al 31 da diembre de 2017 BRI KT TAT000 13,930,880
Adlciones 312,703 720905 - 1,033,608
Refims Nota 22) [158,024) { 29,556) - [187.540)
Saitos 331 da diciambre de 2018 ot B 454797 Cf 347N Cf 1477608
Depreciackn acumulada y detenoro de acivos:
Salos al 1 de enam de 2017 cs IETTRA CF 2559372 3 182078 €5 EENIM
Depreciackn oel aflo E09,7E2 E23.705 3184977 1,618,464
Retiog (Nota 22) (34,014} (184,445) - [218,452)
Aluste [315) 35 - -
Saltos al 31 da diemore de 2017 L3320 2,098,944 57,05 8.220,19%
Depreciackn del aflo 708,355 37503 384077 1,081,525
Retis {Nota 22) 1136,358) { 28,55] - (165,014)
Reciasicaciones 743 {17438) - - -
Saidos 3l 31 de diclembre de 2018 o4 54334 I8EED o 35E c§ 10035508
alores netos e llbros:
4131 da diclambre da 2018 o4 1547257 TMES Cf DAGIOEE CF A T4LO0N
A1 g diciemare de 2017 cs 1982615 C5 BADM C5  LES4DE5 €5 5710584
A1 g enem de 2017 cs 1046760 O3 SESI0 C5 3039042 C5 5774312

Al 31 de diciemare d2 2018 no existe restriesion de s 5abre &l sakdo de mobilano, equipos de computacion y vehicuns. I gasia par depreciacion por
Ios afios ferminados 3l 31 de dickembre de 2018 y 2017 se encusnira regeTad en la nota 22,
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