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RESUMEN

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela no cuenta con un modelo de gestion de cobranzas
ajustado a sus necesidades, factores como retrasos en los pagos por parte de los socios y errores
al momento de solicitar documentos de apoyo que permitan disminuir la exposicion al riesgo de
no ser cobrada la deuda han provocado un alto indice de morosidad, por lo tanto, el objetivo de
la presente investigacion fue realizar el disefio de un Modelo de gestién de cobranzas para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela, en el canton Riobamba, Provincia de Chimborazo,
afio 2023. La metodologia implementada tuvo un enfoque mixto, se utiliz6 un disefio de
investigacion exploratorio, la poblacion en estudio fueron los colaboradores y socios que forman
parte de esta institucion, siendo fundamental la aplicacion de una investigacion documental y de
campo para obtener la informacion necesaria a través de métodos, técnicas e instrumentos, entre
los cuales fueron una guia de entrevista dirigida al gerente de la cooperativa y la encuesta aplicada
a una muestra determinada por los socios y a todos los trabajadores de la cooperativa. Mediante
esta metodologia se logr6 determinar que la cooperativa Duchicela no contaba con un modelo de
cobranzas adaptado a sus necesidades, ademas en relacién al proceso de otorgamiento de crédito
se detecto la falta de andlisis de factores que incrementen el riesgo a que la deuda no sea cobrada,
finalmente, la falta de voluntad de pago por parte del solicitante. En este contexto se concluye
gue el modelo de cobranzas propuesto permitird a la cooperativa crear oportunidades para
optimizar los procedimientos de cobranza y maximizar la recuperacion de deudas pendientes, por
lo que, es necesario aplicar las estrategias planteadas, las mismas que se orientan al desarrollo a

través de una gestion eficiente.

Palabras clave: <FINANZAS> <COBRANZAS>, <GESTION>, <COOPERATIVA>,
<MOROSIDAD>.
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ABSTRACT

The Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela does not have a collection management model
adjusted to its needs, factors such as delays in payments by members and errors when requesting
support documents to reduce exposure to the risk of not being collected the debt have led to a
high rate of late payment, therefore, the objective of this research was to design a collection
management model for the Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela, in Riobamba canton,
Chimborazo province, year 2023. The methodology implemented had a mixed approach, an
exploratory research design was used. The population under study were the collaborators and
partners that are part of this institution, being fundamental the application of a documentary and
field research to obtain the necessary information through methods, techniques and instruments.
An interview guide was directed to the manager of the cooperative and the survey applied to a
sample determined by the partners and to all the workers of the cooperative. Through this
methodology, it was determined that the Duchicela cooperative did not have a collection model
adapted to its needs, and in relation to the credit granting process, the lack of analysis of factors
that increase the risk that the debt will not be collected was detected. It is concluded that the
proposed collection model will allow the cooperative to create opportunities to optimize
collection procedures and maximize the recovery of outstanding debts. It is necessary to apply

the proposed strategies, which are oriented towards development through efficient management.

Keywords: <FINANCE> <COLLECTIONS>, <MANAGEMENT>, <COOPERATIVE>,
<DEFAULT>.
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INTRODUCCION

En un contexto econdmico cada vez mas competitivo y cambiante, la gestion de cobranzas se ha
convertido en una herramienta clave para la sostenibilidad financiera de las empresas. La
implementacion de un modelo de gestidn de cobranzas efectivo puede ayudar a las organizaciones
a mejorar su flujo de efectivo, reducir el riesgo de impagos y mejorar sus relaciones con los

clientes.

En este sentido, diversos autores han desarrollado modelos y enfoques para la gestién de
cobranzas, en funcion de las particularidades de cada sector y empresa, entre los cuales el pilar
central es el cliente, mediante la aplicacion de técnicas de negociacion y comunicacion que
mejoran el proceso de cobro de obligaciones, ademas de lograr una reduccion de los distintos
costos que estan contemplados en la recuperacion de la deuda, buscando establecer una relacion
de confianza a largo plazo con los socios.

En este trabajo se presenta una revision de la literatura sobre modelos de gestion de cobranzas, y
se realiza un andlisis critico de sus principales fortalezas y debilidades, buscando de esta manera
crear un modelo de gestion de cobranzas efectivo para la cooperativa de ahorro y crédito

Duchicela en la ciudad de Riobamba.



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1  Planteamiento del Problema

Las organizaciones observan como los clientes con el paso del tiempo se complican con los pagos
que tienen con las instituciones ya sean financieras, servicio o comerciales y arrastran su
morosidad durante muchos meses. Mucha de las empresas esta analizando la situacion de los
clientes del porque esperan hasta el primer trimestre del afio para poder empezar a pagar las

deudas y al cabo de un afio se complican con sus pagos y caen en la morosidad. (Aucanshala Alcoser,
2022, p. 2)

Por otro lado, bajo la actual coyuntura, el sistema financiero popular y solidario enfrenta una serie
de desafios politicos y financieros que le inducen a replantear sus estrategias empresariales en
funcion de las nuevas regulaciones emanadas de los organismos de control y de las necesidades

financieras y competitivas que le exige el mercado.(Coronel Hoyos, 2019, p. 20)

El sector cooperativo en el ecuador durante el tltimo periodo segun lo menciona (Coronel, 2019), ha
tenido un importante crecimiento financiero, lo cual le induce a tener mayor control y recursos
tecnoldgicos y humanos para afrontar la mayor exposicion al riesgo, lo cual no siempre se ha

evidenciado en el proceso de crédito y en los indicadores de riesgo. ( p. 20)

Partiendo de la idea de los distinto autores del macroentorno, se ha podido evidenciar a nivel
micro que uno de los mayores problemas que presenta la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Duchicela se centra en su gestién de cobranzas, provocada por demoras en los pagos por parte de
los socios, esto se deberia a problemas econémicos producto de factores como la pandemia del
Covid-19, considerando que muchas familias perdieron sus fuentes de ingresos. Otras de las
causas se deben a errores administrativos al momento de solicitar documentos de apoyo que
permitan disminuir la exposicion al riesgo de no ser cobrada la deuda, falta de comunicacion de

las diferentes areas operativas de crédito, entre otros.

La demora en el pago afecta negativamente al flujo de caja de la cooperativa, lo que incide de
esta manera en costos adicionales para la gestion de cobranzas por lo que, el presente trabajo
establece un modelo de gestidn de cobranzas, que permita a la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Duchicela realizar una discriminaciéon de los socios que han incidido en él, no pago, de sus



obligaciones, permitiendo plantear estrategias operativas y administrativas que eviten que la

cartera vencida siga madurando y como consecuencia, incrementando las provisiones.

1.2 Objetivos

1.2.1 General

Disefiar un modelo de gestion de cobranza para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela, que

ayude en la reduccion del indice de morosidad.

1.2.2 Especificos

a) Recopilar informacién a través de fuentes bibliograficas confiables que enriquezcan la
fundamentacion teérica para el desarrollo del presente trabajo.

b) Realizar un diagndstico situacional de la salud financiera que presenta la cooperativa
Duchicela.

¢) Estructurar un modelo de gestién de cobranzas, basado en la implementacion de flujos de
proceso y estrategias, que permitan disminuir el indice de morosidad en la cooperativa de

ahorro y crédito Duchicela.

1.3  Justificacion

1.3.1 Justificaciéon Tedrica

El presente proyecto de investigacion estara justificado tedricamente por fuentes bibliograficas,
con informacion técnica y confiable recopilada de, libros digitales, articulos de revistas, otras
investigaciones de tesis similares, paginas web, etc., con informacion real que permita
desarrollar un adecuado modelo de gestion de cobranzas para la cooperativa de ahorro y crédito

Duchicela.

1.3.2 Justificacion Metodoldgica

El presente trabajo de investigacion acude al uso de herramientas, técnicas e instrumentos que
permitan un adecuado tratamiento de la informacion tedrica y real de la cooperativa de Ahorro
y Crédito Duchicela, ademas, se realiza un analisis de los problemas y sus posibles soluciones

Optimas.



1.3.3  Justificacion Practica

El presente trabajo de investigacién intenta exponer como, mediante la aplicacién de un
modelo se puede mejorar la gestion de cobranzas dentro de la cooperativa de ahorro y crédito
Duchicela, asi tomar decisiones optimas que busquen solucionar posibles problemas de

liquidez que se presentan, en beneficio de la institucion.
1.4 Pregunta de Investigacion
¢De qué manera contribuye a la reduccién o depuracién de cartera vencida un modelo de gestion

de cobranza en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela en la ciudad de Riobamba,
Provincia de Chimborazo, afio 2023?



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

El desarrollo del presente trabajo de investigacion, disefio de un Modelo de Gestién de Cobranzas
para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela, recaba informacion documental de proyectos
de investigacion con temas similares, realizados en los ultimos 5 afios, a continuacion, se

presentan los siguientes:

Tema: “DISENO DE UN MODELO PARA LA GESTION DE COBRANZAS EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ALIANZA DEL VALLE”(Coronel Hoyos, 2019)

Conclusion: La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria no ha establecido una
regulaciéon especifica que requiera que las cooperativas de ahorro y crédito implementen
programas de educacion financiera. Como resultado, los créditos se otorgan a personas que en su
mayoria desconocen los beneficios, costos, derechos y responsabilidades asociados con la
administracion del dinero prestado. Esto conduce a incumplimientos y retrasos en los pagos de
los créditos, en algunos casos, debido a la falta de interés o descuido por parte de los
S0Ci0s.(Coronel Hoyos, 2019, p. 89)

El indicador de morosidad de la cartera de crédito de consumo se ha mantenido artificialmente
estable mediante practicas como el castigo de cartera o la absorcidn a través de nuevos préstamos.
Por lo tanto, dicho indicador por si solo no proporciona una descripcion confiable del nivel de

incumplimiento que tienen los socios en relacion con la cooperativa.(Coronel Hoyos, 2019, p. 89)

Tema: “MODELO DE GESTION FINANCIERA PARA MEJORAR EL MANEJO DE
CREDITO Y COBRANZA DE LA COMPANIA ADECAMOR LTDA. EN LA CIUDAD DE
RIOBAMBA.”

Conclusion: Se ha observado que la empresa Adecamor Ltda. carece de politicas de crédito y

cobranza, lo que ha dado lugar a un alto indice de morosidad en las cuentas por cobrar, lo cual

afecta negativamente la liquidez de la empresa. Debido a la falta de una tasa de morosidad, el

dinero se encuentra inactivo, sin generar intereses ni beneficios. (Aucanshala Alcoser, 2022, p. 129)

La empresa Unicamente ofrece una modalidad de crédito, que es para el consumo de combustible.

Esto se ha convertido en el principal problema de la empresa, ya que se han descuidado las
5



politicas de cobro y el porcentaje de recuperacion de los pagos. Ademas, no se ha aplicado ningun

tipo de interés por el crédito otorgado a los clientes.(Aucanshala Alcoser, 2022, p. 129)

El presente trabajo de investigacion propone implementar un modelo de gestion de cobranzas en
la cooperativa de ahorro y crédito Duchicela de la ciudad de Riobamba, el mismo que estara
apoyado en referencia bibliografia confiable de varios autores, permitiendo asi, enriquecer la

fundamentacion tedrica que se encuentra estructurada de la siguiente forma.

B = MODELO DE GESTION
GESTION EMPRESARIAL MODELOS DE GESTION DE COBRA
5 DEFINICION .
DEFINICION IMPORTANCIA DEFINICION
IMPORTANCIA TIPOS OBIETIVO
IMPORTANCIA
ETAPAS (analisis situacional)
ELEMENTOS
. DEFINICION
GESTION OBJETIVOS
TIPOS
% “MODELO DE GESTION DE COBRANZAS PARA LA
= COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
o L DUCHICELA, EN EL CANTON RIOBAMBA,
- D PROVINCIA DE CHIMBORAZO, ANO 2023.”
I a
O
SISTEMA FINANCIERO DEFINICION
NACIONAL OBJETIVOS ERERE oEE De
COOPERATIVAS AHORRO Y
CREDITO
ACTIVAS
PASIVAS
'Zﬁ:"gr'ﬁg;‘ DEFINICION
QUIENES LAS REGULAN
QUIENES LO CONFORMAN T1POS DE SEGMENTOS
INSTITUCIONES DEL
SISTEMA FINANCIERO SISTEMA FINANCIERO COOPERATIVAS DE
NACIONAL POPULAR Y SOLIDARIO AHORRO Y CREDITO

lustracion 2-1: Esquema bibliogréafico para la estructura del marco tedrico
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

2.2 Sistema Financiero Nacional

En el estudio realizado por (Aguirre, Diana & Anrango, 2011), menciona la importancia del sistema
financiero como factor de la economia, el mismo permite canalizar el ahorro hacia la inversion,
por este motivo se ha convertido en el pilar fundamental para la generacion de riqueza, razon por
la cual, los entes econémicos se han apoyado en las diversas instituciones financieras para la

obtencion de capital de trabajo, expansién productiva e infraestructura. (p. 1)

Segun lo sefialado en el articulo 309 de la constitucion del Ecuador el sistema financiero en
nuestro pais esta compuesto de los sectores publico, privado, y del popular y solidario, que
intermedian recursos del publico. Cada uno de estos sectores contara con normas y entidades de
control especificas y diferenciadas, que se encargaran de preservar su seguridad, estabilidad,

transparencia y solidez. Estas entidades seran autonomas. Los directivos de las entidades de



control seran responsables administrativa, civil y penalmente por sus decisiones.(Martinez et al.,
2011, p. 144)

De esta manera se puede determinar que el sistema financiero ecuatoriano es un pilar fundamental
en la economia, ademas esta comprendido por varios sectores que lo conforman y cada uno de
ellos a su vez son regulados por organismos de control que velan por el cumplimiento de los

principios que practican.

2.2.1 Obijetivo del Sistema Financiero Nacional

Como se lo menciona el articulo 308 de la constitucion del ecuador, Las actividades financieras
son consideradas un servicio de interés publico y solo podran ser llevadas a cabo con la
autorizacién del Estado, conforme a lo establecido por la ley. Su principal objetivo es
salvaguardar los depdsitos y satisfacer las necesidades de financiamiento para alcanzar los
objetivos de desarrollo del pais. Estas actividades tienen como finalidad primordial intermediar
eficientemente los recursos captados, fortaleciendo la inversion productiva a nivel nacional, asi

como el consumo social y responsable desde una perspectiva ambiental.(Constitucion de La Republica
Del Ecuador, 2008, p. 96)

Asi mismo lo menciona el Banco Internacional (Internacional, 2021), el principal objetivo del Sistema
Financiero nacional es canalizar el ahorro de las personas y contribuir de forma directa en el sano

desarrollo econdmico del pais.

El sistema financiero nacional debera de cumplir con algunas funciones entre las principales se

pueden describir.

OTORGAR
CREDITO
INTERMEDIAR
EN EL MERCADO
DE VALORES

OFRECER
SERVICIOS
FINANCIEROS

CAPTAR Y
CANALIZAR
LOS AHORROS

llustracion 2-2: Funciones del Sistema Financiero Nacional
Realizado por: Landi ,B.A.,2023.



2.2.1.1 Captary Canalizar el Ahorro

El sistema financiero nacional es el encargado de captar los recursos de personas naturales o
juridicas como depositantes y canalizarlo al financiamiento de aquellos que necesitan de recursos

monetarios para emprender, invertirlo en necesidades o proyectos.

2.2.1.2 Intermediar en el Mercado de Valores

Las instituciones que conforman el sistema financiero nacional también se encargan de ser
intermediadoras en los mercados de valores permitiendo de esta manera a los inversionistas

comprar o vender acciones, bonos, etc., y otros tipos de instrumentos financieros.

2.2.1.3 Otorgar Crédito

Como en el primer caso, las instituciones del sistema financiero nacional se encargan de otorgar
préstamos y créditos como forma de financiamiento, para las empresas o personas naturales que
asi lo han solicitado, de esta manera poder invertir en proyectos, hacer pagos o simplemente para

solventar necesidades diarias.

2.2.1.4 Ofrecer Servicios Financieros

Las instituciones del sistema financiero nacional a mas de captar, colocar y ser intermediadoras
en los mercados de valores ofrecen una variedad de servicios financieros como, cuentas bancarias,
tarjetas de crédito o débito, transferencias interbancarias o a diferente entidad, etc., estos ayudan

a agilizar el servicio y la circulacion del dinero.
2.3 Instituciones del Sistema Financiero Nacional
El sistema financiero en el Ecuador estd compuesto por distintos sectores que a su vez son

reguladas por 6rganos de control especificos, los que se encargan de dar cumplimiento de la

normativa que los regula, brindando seguridad y actuando con transparencia.



PUBLICO

SUBSIDIARIAS © | SISTEMAFINANCIERO | ppiyvapo
AFILIADAS ECUATORIANO

POPULAR Y
SOLIDARIO.

llustracion 2-3: Instituciones que Conforman el Sistema Financiero Nacional
Realizado por: Landi ,B.A.,2023.

Segun se los menciona en la presente ley, articulo 1y 2 del (Cédigo Organico Monetario y Financiero,
2018) El proposito del Codigo Organico Monetario y Financiero es regular los sistemas monetario
y financiero, asi como los regimenes de valores y seguros en Ecuador. Este codigo establece un
marco de politicas, regulaciones, supervision, control y rendicion de cuentas que rige el
funcionamiento de dichos sistemas, asi como el ejercicio de actividades relacionadas y la relacion

con los usuarios. (p. 2)

2.3.1 Sector Publico

Segun se menciona en el articulo 310 de la presente ley, (Constitucién de La Republica Del Ecuador 2008,
2011) El objetivo principal del sector financiero publico es proporcionar servicios financieros de
manera sostenible, eficiente, accesible y equitativa. El enfoque principal de la concesion de
créditos serda impulsar el aumento de la productividad y competitividad de los sectores
productivos, en linea con los objetivos del Plan de Desarrollo. Ademas, se buscara apoyar a los

grupos menos favorecidos para promover su inclusion activa en la economia. (p. 97)

Este mismo sector estara conformado por dos grupos como son los bancos y corporaciones segin

lo establecido en el articulo 161 del Cédigo Organico Monetario y Financiero (COMF).



2.3.1.1 Bancos

Segun lo menciona (Romero, 2015) los bancos son instituciones financieras encargadas de
salvaguardar los recursos econémicos gque son entregados por los clientes a la institucion, la

misma que utiliza parte del dinero entregado para dar préstamos cobrando una tasa de interés.

Los bancos que pertenecen al sector publico en el ecuador son; BanEcuador, el Banco del Estado
(BEDE), Banco de Vivienda (BEV) y el Banco del Instituto de Seguridad Socias (BIES).

2.3.1.2 Corporaciones

Es una entidad financiera del estado ecuatoriano cuyo propdésito es promover el crecimiento
sostenible de los sectores productivos y estratégicos, mediante la oferta de una amplia gama de
servicios financieros y no financieros que se alinean con las politicas publicas establecidas.

(Corporacion Financiera Nacional, 2023)

2.3.2  Sector Privado

Segun se encuentra normado en el (Cédigo Orgéanico Monetario y Financiero, 2018) en la tercera seccion,
las instituciones pertenecientes al sector financiero privado tienen como propdsito principal llevar
a cabo actividades financieras, las cuales podran ser realizadas previa autorizacion del Estado y
de acuerdo con las disposiciones establecidas en este Cddigo. Su objetivo fundamental es
preservar los depdsitos de los clientes y satisfacer las necesidades de intermediacion financiera

de la ciudadania. (p. 55)

Segun se lo menciona en el articulo 162 del COMF el sistema financiero privado estd compuesto

de la siguiente manera.

BANCOS MULTIPLES Y
BANCOS ESPECIALIZADOS

Flgfgglhégo ENTIDADES DE
NANGER SERVICIOS FINANCIEROS

ENTIDADES DE
SERVICIOS AUXILIARES

DEL SISTEMA
FINANCIERO

lustracién 2-4: Conformacion del Sistema Financiero Privado
Realizado por: Landi ,B.A.,2023.
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2.3.2.1 Bancos multiples

Es una institucion financiera que cuenta con la autorizacion para operar en multiples segmentos
de crédito, como Consumo, Microcrédito y Vivienda. Un ejemplo de esto es el banco Produbanco,

perteneciente al grupo Promerica. (C. Caiza, 2011, p. 12)

2.3.2.2 Bancos especializados

Segun lo menciona en su publicacidn (C. Caiza, 2011, p. 12), ES una institucion financiera que posee
la autorizacion para operar en un segmento de crédito especifico, mientras que en otros segmentos
sus operaciones no superan los limites establecidos por la Junta de Politica y Regulacion
Monetaria y Financiera. Un ejemplo de esto es el banco Procredit, que se especializa en la

provision de créditos a pequefias y medianas empresas (PYMES). (p. 12)

2.3.2.3 Entidades de Servicios Financieros

Las entidades de servicios financieros son empresas constituidas como sociedades annimas, y
su actividad estara limitada a operaciones especificas autorizadas por la Superintendencia de
Bancos. Estas empresas no tienen la facultad de recibir depdsitos monetarios del publico en
general (C. Caiza, 2011, p. 12).

2.3.2.4 Entidades de Servicios Auxiliares del Sistema Financiero

Segun se lo menciona en el articulo 434 del (Cadigo Orgénico Monetario y Financiero, 2018), 10S servicios
auxiliares seran ofrecidos por entidades juridicas no financieras que se establecerdn como
sociedades anénimas o compafiias limitadas, y su existencia legal estara regida por las normas
establecidas en la Ley de Compafiias. Estas entidades tendran un objeto social claramente definido

en relacion con los servicios auxiliares que brindaran. (p. 59)

2.3.3 Subsidiarias o Afiliadas

Segun el (Cédigo Organico Monetario y Financiero, 2018) en el capitulo 2, articulo 164 menciona que,
una subsidiaria se refiere a una sociedad con su propia personalidad juridica, en la cual un banco,
corporacion, caja central, cooperativa de ahorro y crédito o asociacion mutualista de ahorro y
crédito para la vivienda posee una participacion accionaria, directa o indirecta, que supera el 50%

del capital suscrito y pagado de la compafiia. (p. 24)
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Ademas, segln la ley también describe que en el Ecuador, una afiliada se trata de una sociedad
con su propia personalidad juridica, en la cual un banco, corporacion, caja central, cooperativa de
ahorro y crédito o asociacién mutualista de ahorro y crédito para la vivienda posee una
participacién accionaria, directa o indirecta, que es inferior al 50% pero no menor al 20% del
capital suscrito y pagado de la compafiia. También se considera afiliada aquella en la cual ejerce
influencia en su gestion debido a la presencia de accionistas, directores, administradores o

empleados en comun. (Cédigo Organico Monetario y Financiero, 2018, p. 24)

2.4 Sistema Financiero Popular y Solidario

Segun lo estipula en su articulo 1 la Ley Orgéanica de Economia Popular y Solidaria, (LOEPS, 2011)
La economia popular y solidaria se refiere a una forma de organizacion econémica en la cual los
individuos o grupos se unen para llevar a cabo procesos de produccion, intercambio,
comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y servicios, con el objetivo de satisfacer

necesidades y generar ingresos. (p. 3)

Estas actividades se basan en relaciones de solidaridad, cooperacion y reciprocidad, priorizando
el trabajo y el ser humano como el centro y propoésito de su actividad. El enfoque principal esta
orientado hacia el buen vivir, en armonia con la naturaleza, y pone énfasis en valores como la
equidad y el bienestar colectivo, en contraposicion a la apropiacion, lucro y acumulacién de
capital (LOEPS, 2011, p. 3).

2.4.1 Obijetivos del Sistema Financiero Popular y Solidario

El sistema popular y solidario tiene por objeto, segin se establece en la (LOEPS, 2011), el articulo
3.(p.3)

» Reconocer, fomentar y fortalecer la Economia Popular y Solidaria y el Sector Financiero
Popular y Solidario en su ejercicio y relacion con los demas sectores de la economia y con el
Estado; (LOEPS, 2011, p. 3)

» Potenciar las préacticas de la economia popular y solidaria que se desarrollan en las comunas,
comunidades, pueblos y nacionalidades, y en sus unidades econdémicas productivas para
alcanzar el Sumak Kawsay; (LOEPS, 2011, p. 3)

» Establecer un marco juridico comdn para las personas naturales y juridicas que integran la

Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario; (LOEPS, 2011, p. 3)
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> Instituir el régimen de derechos, obligaciones y beneficios de las personas y organizaciones
sujetas a esta ley; y, (LOEPS, 2011, p. 3)

» Establecer la institucionalidad publica que ejercera la rectoria, regulacion, control, fomento y
acompafiamiento. (LOEPS, 2011, p. 3)

2.4.2 Conformacion

El sector financiero popular y solidario estara conformado por cooperativas de ahorro y crédito,

entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, asi como cajas de ahorro (Constitucion
de La Republica Del Ecuador 2008, 2011, p. 97).

El sector popular y solidario esta conformado por:

COPERATIVAS DE
AHORRO Y
CREDITO

CAJAS
CENTRALES

SECTOR
FINANCIERO
POPULAR Y
SOLIDARIO

DE SERVICIOS
AUXILIARES DEL
SISTEMA
FINANCERIO

ENTIDADES
ASOCIATIVAS O
SOLIDARIAS, CAJAS Y
BANCOS COMUNALES
Y CAJAS DE AHORRO

llustracion 2-5: Conformacion del Sector Popular y Solidario
Fuente: Ley Orgéanica de Economia Popular y Solidaria, 2023.
Realizado por; Landi ,B.A.,2023.

2.5 Cooperativas de Ahorro y Crédito
Es la unién de un grupo de personas que tienen como fin ayudarse los unos a los otros con el fin

de alcanzar sus necesidades financieras. La cooperativa no esta formada por clientes sino por

S0Cios, ya que cada persona posee una pequefia participacion dentro de esta (Romero, 2015).
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2.5.1 Normativa Legal

Las cooperativas de ahorro y crédito deberan de respetar y prevalecer lo que la normativa estipula
para su adecuado funcionamiento:

Art. 445.- Naturaleza y objetivos. Las cooperativas de ahorro y crédito son organizaciones formadas
por personas naturales o juridicas que se unen voluntariamente bajo los principios establecidos en
la Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria, con el objetivo de realizar actividades de
intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios y, previa autorizacién de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, con clientes o terceros, con sujecion a las
regulaciones que emita la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera (Cédigo Orgéanico
Monetario y Financiero, 2018, p. 61).

El presente articulo comprende la naturaleza y las actividades que pueden realizar las cooperativas
de ahorro y crédito en el Ecuador.

La organizacion interna y vida juridica de la cooperativa, estara dispuesta por el presente cédigo
y apoyado de la ley orgéanica de economia popular y solidaria:

Art. 446.- Constitucion y vida juridica. La constitucion, gobierno y administracion de una
cooperativa de ahorro y crédito se regira por las disposiciones de la Ley Organica de la Economia
Popular y Solidaria. Una cooperativa de ahorro y crédito, con excepcién de las que pertenezcan al
segmento 1, podra tener multiples actividades no financieras siempre y cuando estén vinculadas al
desarrollo territorial, mantengan contabilidades separadas para cada actividad no financieray que
se ejecuten con fondos distintos de los depdsitos de los socios. La liquidacién de una cooperativa
de ahorro y crédito se regiré por las disposiciones de este Cédigo y, supletoriamente, por las de la
Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria (Cédigo Organico Monetario y Financiero, 2018,
p.61).

Las cooperativas de ahorro y crédito también pueden realizar actividades que no sean de caracter
financiero, dependiendo de su segmento, asi mismo deberan ser declaras contablemente dichas
actividades.

El cddigo establece en el articulo 449, los indices que las cooperativas deben mantener para

cumplir con sus obligaciones segun las regulaciones (Cédigo Orgénico Monetario y Financiero, 2018, p.
61).

» Solvencia patrimonial;

> Prudencia Financiera;
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» Minimos de Liquidez;
» Balance Social; y,

» Transparencia

El articulo 450 de la presente ley establece que las cooperativas de ahorro y crédito establecen un
cupo de crédito y garantias al cual podran acceder los miembros de asamblea, consejo, gerencia,
empleados y grupos de interés, los limites y montos de los préstamos otorgados por las
cooperativas de ahorro y crédito en otros sectores serén establecidos y controlados por la Junta de
Politica y Regulacion Monetaria y Financiera. Esta entidad se encargara de regular los porcentajes
y los limites de los créditos concedidos por las cooperativas de ahorro y crédito para actividades

econdmicas vinculadas al sector de la Economia Popular y Solidaria. (Cédigo Organico Monetario y
Financiero, 2018, p. 61).

Segun el articulo 451 de la presente ley (Cédigo Organico Monetario y Financiero, 2018), Las cooperativas
de ahorro y crédito tienen la facultad de emitir érdenes de pago a favor de sus socios, utilizando
sus depdsitos como respaldo. Estas 6rdenes de pago pueden ser utilizadas en otras cooperativas
de similar naturaleza, de acuerdo con las regulaciones establecidas por la Junta de Politica y
Regulacion Monetaria y Financiera, asi como los acuerdos suscritos para garantizar su

supervision adecuada. (p. 61)

Segun el articulo 454 dice que el control de las actividades de las cooperativas de ahorro y crédito
se llevard a cabo de acuerdo con los diferentes segmentos en los que operen (Cédigo Orgénico

Monetario y Financiero, 2018, p. 61).

Segun el articulo 457 de la presente ley (Cédigo Orgénico Monetario y Financiero, 2018, p. 62) establecen

prohibiciones para las cooperativas de ahorro y crédito.

» Adquirir acciones de entidades del sector financiero privado, salvo lo dispuesto en el articulo
443; 2. Conceder, bajo ninguna forma, preferencias o privilegios a los socios, administradores,
funcionarios o empleados;

» Exigir a los nuevos integrantes de la organizacion que suscriban un mayor nimero de aportes,
cuotas o aportaciones de los que hayan adquirido los fundadores desde que ingresaron a la
organizacion, o que contraigan con la entidad cualquier obligacion econdémica extraordinaria,

que no la hayan contraido dichos integrantes;
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» Los directivos de las organizaciones quedan prohibidos de utilizar su condicién y los recursos
de la entidad para establecer relaciones contractuales, profesionales, laborales o de servicios
personales, directa o indirectamente, con otras personas u organizaciones;

» Establecer acuerdos, convenios o contratos con personas naturales o juridicas ajenas a la
organizacion, que les permita participar directa o indirectamente de los beneficios derivados
de las medidas de fomento, promocion e incentivos que concede la Ley Organica de la
Economia Popular y Solidaria;

» Lucrar o favorecerse fraudulentamente de las operaciones y actividades de la organizacion y
de los beneficios que otorga la Ley Orgéanica de la Economia Popular y Solidaria. Igual
disposicion aplicard a los administradores de las entidades financieras de este capitulo.

» Ocultar, alterar fraudulentamente o suprimir en cualquier informe de operacién, datos o hechos
respecto de los cuales la superintendencia y el publico tengan derecho a estar informados; y,
8. Las demas establecidas en este Cddigo, en la Ley Orgénica de la Economia Popular y
Solidaria y su Reglamento.

2.5.2 Segmentacidn de las Cooperativas

Las cooperativas de ahorro y crédito en el ecuador se clasifican dependiendo de su capital social,

determinando su tamafio en el mercado financiero:

Art. 447 .- Capital social y segmentacion. El capital social de las cooperativas de ahorro y crédito
sera determinado mediante regulacién por la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y
Financiera. Las cooperativas se ubicaran en los segmentos que la Junta determine. El segmento
con mayores activos del sector financiero popular y solidario se define como segmento 1 e incluira
a las entidades con un nivel de activos superior a USD 80°000.000,00(ochenta millones de dolares
de los Estados Unidos de América.) Dicho monto sera actualizado anualmente por la Junta
aplicando la variacion del indice de precios al consumidor (Cédigo Organico Monetario y Financiero,
2018, p. 61).

Se determina el nivel de activos que las cooperativas deberan de poseer para ubicarse en una

escala de segmentacién de 1 a 5.
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A

Mayor a 80'000.000,00

SEGMENTO 1

Mayor a 20'000.000,00 hasta
80'000.000,00

SEGMENTO 2
N /
SEGMENTO/

Mayor a 5'000.000,00 hasta
20'000.000,00

Y

(D (D )

NN A/

h
. [ Mayora1'000.000,00 hasta
SEGMENV 5'000.000,00
N
SEGMENTO 5 - ( Hasta 1'000.000,00 )

llustracion 2-6: Segmentacion de las Cooperativas de Ahorro y Crédito
Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), 2022.
Realizado por: Landi ,B.A.,2023.

Se establece la normativa para la segmentacion de las cooperativas de ahorro y crédito en el

ecuador segun cita a continuacién.

La Junta de Politica y Regulaciéon Monetaria y Financiera expidié la Resolucion No. 521-2019-F,
en la que se establecié las reformas a la Norma para la segmentacion de las entidades del Sector
Financiero Popular y Solidario.

La SEPS de acuerdo a la informacién remitida por cada una las entidades del Sector Financiero
Popular y Solidario, ha realizado la actualizacién de la segmentacién para el afio 2022

(Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, 2022).

2.5.3 Operaciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Las cooperativas de ahorro y crédito realizan diversas operaciones en el marco de su actividad
financiera. Estas operaciones incluyen la captacion de depdsitos de sus socios, la concesion de
préstamos y créditos, la intermediacion financiera, la emision de 6rdenes de pago, entre otras.
Asimismo, pueden ofrecer servicios adicionales como la apertura de cuentas de ahorro, servicios

de pago y transferencias, asesoria financiera y otros servicios relacionados. Las operaciones de
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las cooperativas de ahorro y crédito estan sujetas a la regulacion y supervision de las autoridades

competentes para garantizar la seguridad y solidez del sistema financiero.

2.5.3.1 Operaciones activas

Las operaciones activas en el ambito de las cooperativas de ahorro y crédito se refieren a las
actividades relacionadas con la colocacion de fondos o recursos financieros en forma de

préstamos y créditos a los socios y otros clientes.

» Concesion de préstamos: Las cooperativas otorgan préstamos a sus socios y clientes para
cubrir diferentes necesidades financieras, como préstamos personales, préstamos para
vivienda, préstamos para la adquisicién de bienes duraderos, préstamos para actividades
productivas, entre otros, estos préstamos suelen tener condiciones y tasas de interés favorables
en comparacioén con las instituciones financieras tradicionales.

» Créditos de consumo: Las cooperativas ofrecen lineas de crédito y tarjetas de crédito a sus
socios y clientes para facilitar la adquisicion de bienes y servicios de consumo. Estos créditos
pueden ser utilizados para compras en comercios, pagos de servicios o gastos cotidianos, y
generalmente ofrecen tasas de interés competitivas y condiciones flexibles.

» Créditos para emprendedores y microempresas: Las cooperativas de ahorro y crédito
desempefian un papel importante en el apoyo a emprendedores y microempresas al
proporcionarles financiamiento para iniciar o expandir sus negocios. Estos créditos suelen
estar disefiados para ser accesibles y adaptados a las necesidades especificas de los
emprendedores, con plazos y tasas de interés favorables.

» Financiamiento agricola y rural: Las cooperativas de ahorro y crédito también ofrecen
servicios financieros a los sectores agricola y rural, proporcionando préstamos y lineas de
crédito para actividades agropecuarias, adquisicion de maquinaria y equipos, mejoras en la

infraestructura rural y otras necesidades relacionadas.

2.5.3.2 Operaciones pasivas

Estas operaciones representan las fuentes de financiamiento de la institucion y suelen estar

dirigidas a la obtencidon de depdsitos de los socios y otros clientes.

» Captacion de depositos: Las cooperativas reciben depdsitos de sus socios y clientes, los

cuales pueden ser en forma de cuentas de ahorro, certificados de depdsito u otros instrumentos
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similares. Estos depositos representan una fuente de financiamiento para la cooperativa, ya
gue pueden utilizarse para otorgar préstamos y créditos a otros socios.

» Captacion de ahorro programado: Las cooperativas ofrecen programas de ahorro en los
cuales los socios realizan depoésitos periodicos segin un plan establecido, estos ahorros
permiten a los socios acumular fondos a lo largo del tiempo y pueden ser utilizados
posteriormente para acceder a servicios financieros o cubrir necesidades especificas.

» Emision de certificados de aportaciéon: Algunas cooperativas emiten certificados de
aportacion que representan la participacion de los socios en la institucion. Estos certificados
pueden tener un valor nominal y generar rendimientos o dividendos en funcion de los
resultados financieros de la cooperativa.

» Otros productos de ahorro: Ademas de las cuentas de ahorro tradicionales, las cooperativas
pueden ofrecer otros productos de ahorro como cuentas a plazo fijo, cuentas de ahorro
programado o cuentas de ahorro para objetivos especificos.

2.6  Gestion

De acuerdo con (Julio, 2020a), La gestién es un término importante, engloba todo el acervo de
conocimientos sobre la ciencia administrativa ya que mediante ella se desarrolla la accién no solo
de administrar y cumplir las cuatro fases del proceso administrativo que determino Henry Fayol,
abarca otros elementos para lograr los objetivos propuestos, incorpora la estrategia, la mirada al
futuro mediante la vision y mision, debe entender el presente con las influencias del entorno y el

contexto, debe proyectar diversos escenarios futuros entre los mas importantes aspectos. (p. 276)

En referencia a lo expresado por los autores en sus distintas investigaciones, se llega a la
conclusion que la gestion es un conglomerado de acciones que van a determinar el cumplimiento
efectivo de los objetivos propuestos en la organizacion, es decir ayudan a dar direccion y

cumplimiento.

2.6.1 Objetivos de la Gestion

Segun lo menciona en su libro, (Robbins et al., 2017) Los objetivos de la gestion en una organizacion
pueden variar dependiendo del contexto y la naturaleza de la misma. Sin embargo, algunos

objetivos comunes incluyen:

» Alcanzar la rentabilidad y el crecimiento sostenible: El objetivo fundamental de la gestion es

asegurar que la organizacion sea rentable y pueda mantener un crecimiento sostenible a largo
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plazo. Esto implica tomar decisiones estratégicas, implementar medidas eficientes y buscar
oportunidades de mejora en todas las areas de la empresa. (Robbins et al., 2017)

» Maximizar la eficiencia y la productividad: La gestion busca optimizar los recursos
disponibles, tanto humanos como materiales, con el fin de mejorar la eficiencia y la
productividad de la organizacion. Esto implica implementar procesos eficientes, fomentar la

innovacion y la mejora continua, y garantizar un uso adecuado de los recursos disponibles.
(Robbins et al., 2017)
» Satisfacer las necesidades de los clientes: La gestion tiene como objetivo principal satisfacer

las necesidades y expectativas de los clientes, ofreciendo productos y servicios de calidad que
cumplan con sus requerimientos. Esto implica mantener una comunicacion efectiva con los
clientes, comprender sus necesidades, y adaptar las estrategias y acciones de la organizacion
para brindarles un valor agregado. (Robbins et al., 2017)

» Desarrollar y motivar al talento humano: La gestion busca desarrollar y motivar al talento
humano de la organizacion, promoviendo un ambiente de trabajo favorable, brindando
oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional, y fomentando la participacion y el
trabajo en equipo. Esto contribuye a mejorar el desempefio de los empleados y fortalecer la
cultura organizacional. (Robbins et al., 2017)

» Garantizar el cumplimiento de normas y regulaciones: La gestion tiene como objetivo asegurar
el cumplimiento de las normas legales, regulaciones y estandares éticos aplicables a la
organizacion. Esto implica mantener un buen gobierno corporativo, establecer sistemas de
control interno eficientes, y promover la responsabilidad social y el cumplimiento de las

obligaciones legales. (Robbins et al., 2017)
2.6.2 Tipos de Gestion
Las organizaciones tienen varios tipos de gestion en su ambito tanto empresarial como
organizacional lo que les permite lograr con éxito sus funcionalidades y alcanzar objetivos, de
esta manera se ha podido citar algunos tipos de gestion.
2.6.2.1 Gestion estratégica
La gestion estratégica es el proceso continuo de formulacién, implementacién y evaluacién de

decisiones que permiten a una organizacion lograr sus objetivos estratégicos y adaptarse al

entorno cambiante (Hitt et al., 2017, p. 5).
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2.6.2.2 Gestion de Calidad

La gestion de calidad se refiere a las actividades y técnicas utilizadas para lograr y mantener un
alto nivel de excelencia en los productos y servicios ofrecidos por una organizacion (Oakland, 2014,
p.3)

2.6.2.3 Gestion de Talento Humano

La gestion del talento humano se centra en el reclutamiento, seleccion, desarrollo, retencion y
motivacién de los empleados de una organizacidn, con el objetivo de maximizar su contribucién

al logro de los objetivos organizacionales (Dessler, 2015, p. 6).

2.6.2.4 Gestion Financiera

La gestion financiera se ocupa de planificar, dirigir y controlar el uso eficiente de los recursos
financieros de una organizacion, con el fin de alcanzar sus objetivos financieros y maximizar el

valor para los accionistas. (Brigham & Ehrhardt, 2016, p. 5)

2.6.2.5 Gestion empresarial

Para las empresas es esencial el tener un control de los que sucede en la organizacion, segdn lo
menciona, (Daft, 2018) La gestién empresarial se refiere al conjunto de actividades y procesos que
tienen como objetivo planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos y actividades de una

empresa, con el fin de lograr los objetivos establecidos y garantizar su éxito a largo plazo. (p. 4)

2.7  Gestion Empresarial

Esta referencia proporciona una amplia cobertura de los fundamentos de la gestion empresarial,
incluyendo conceptos clave, teorias y enfoques practicos. También aborda temas relacionados
con el entorno empresarial, la ética empresarial, la gestién del cambio y la innovacion, la gestion

de la calidad y el desarrollo de estrategias competitivas:

La gestién empresarial se refiere a las actividades y procesos realizados por los lideres y gerentes de
una empresa para planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos y las actividades con el objetivo
de lograr los objetivos organizacionales y maximizar la eficiencia y el rendimiento de la empresa.
(Robbins et al., 2017)
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La gestion empresarial abarca diversas areas funcionales, como la gestion estratégica, la gestion
financiera, la gestion de recursos humanos, la gestion de operaciones, la gestion del marketing y la
gestion de la calidad. Estas areas se interrelacionan y se complementan entre si para garantizar un

funcionamiento efectivo y eficiente de la empresa. (Robbins et al., 2017)

En el ambito de la gestion empresarial, se utilizan diferentes herramientas y técnicas, como el anélisis
financiero, la planificacion estratégica, la gestion del talento, el control de procesos, la toma de
decisiones y la evaluacion del desempefio, entre otras. Estas herramientas y técnicas ayudan a los
lideres empresariales a tomar decisiones informadas y a gestionar de manera efectiva los recursos y

las actividades de la empresa.(Robbins et al., 2017)

La gestion empresarial es fundamental para el éxito y la supervivencia de cualquier empresa, ya que
permite enfrentar los desafios del entorno empresarial, aprovechar las oportunidades, minimizar los
riesgos y adaptarse a los cambios. A través de una gestién empresarial eficiente, se busca mejorar la

competitividad, la productividad y la rentabilidad de la empresa. (Robbins et al., 2017)

2.7.1 Importancia

La gestion empresarial es de vital importancia para el funcionamiento y el éxito de una empresa.

A continuacién se presenta una cita y referencia que resalta la importancia de la gestion

empresarial:

Cada empresa necesita una buena gestion para sobrevivir y prosperar. La gestion empresarial
implica la toma de decisiones estratégicas, la asignacion de recursos, la supervision de operaciones
y la evaluacién del rendimiento. Sin una gestion eficiente, las empresas pueden enfrentar
dificultades en la planificacion, la organizacion, la direccién y el control de sus actividades, lo que
puede llevar a la pérdida de oportunidades, la ineficiencia y, en Gltima instancia, al fracaso

empresarial. (Jones & George, 2017, p. 4)

Modelos de Gestion

Los modelos de gestion son estructuras tedricas 0 marcos conceptuales que proporcionan una guia

sistematica para la organizacion, buscando el cumplimento con las fases de la administracion

como son la planificacion, organizacion, direccion y control. Estos modelos son disefiados para

ayudar a las empresas a alcanzar sus objetivos y mejorar su desempefio en diversas areas, como

la gestion financiera, gestion de recursos humanos, gestion de operaciones y en este caso la

gestion de cobranzas buscando reducir los indices de morosidad mediante la ejecucion del

presente modelo.
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2.8.1 Importancia de los modelos de gestion

Segun lo menciona en su publicacion, (Julio, 2020) Podremos comentar que un modelo es una
representacion reducida de una realidad especifica, es decir, una simplificacién que puede
requerirse como un "ideal" para propdsitos de investigacion o experimentacion, y que resulta Gtil

para satisfacer necesidades. (p. 280)

La gestion empresarial ha evolucionado de ser una actividad local o nacional para convertirse en
un asunto de alcance mundial debido al avance de la sociedad de la informacién y el
conocimiento, en este sentido, las empresas deben considerarla como un enfoque global para
desarrollar nuevas estrategias que les permitan mantenerse en un mercado competitivo y continuar

expandiéndose. (Julio, 2020, p. 276)

Segun lo mencionado, los modelos de gestion desempefian un papel crucial en el dmbito
empresarial, debido a su importancia en la planificacién, organizacién, direccion y control,
logrando asi, buscar el cumplimiento eficiente de objetivos y metas adaptadas a nuevas

estrategias.

A continuacién se menciona algunas de las razones por las cuales los modelos de gestién son

importantes en las organizaciones:

» Los modelos de gestion proporcionan un marco estructurado: Ayuda a los gerentes y
lideres en la toma de decisiones mas asertivas y estratégicas, estos permiten analizar diferentes
escenarios, evaluar opciones y seleccionar la mejor alternativa para alcanzar los objetivos que
la organizacion se ha de plantear.

» Optimizacion de recursos: Los modelos de gestion ayudan a optimizar el uso de los recursos
disponibles en una organizacion, ya sean recursos financieros, humanos, tecnol6gicos u otros.
Estos modelos proporcionan pautas y herramientas para asignar eficientemente los recursos y
maximizar los resultados.

» Mejora de la eficiencia y la productividad: Los modelos de gestion permiten identificar y
eliminar ineficiencias en los procesos empresariales. Al proporcionar enfoques estructurados
y mejores practicas, estos modelos ayudan a mejorar la eficiencia operativa, reducir costos y
aumentar la productividad de la organizacion.

» Establecimiento de metas y seguimiento del desempefio: Los modelos de gestion ayudan a
establecer metas y objetivos claros para la organizacion y sus empleados. Estos modelos

definen indicadores clave de desempefio y proporcionan herramientas para monitorear y
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2.8

evaluar el progreso hacia dichas metas. Esto permite realizar ajustes y mejoras continuas en
funcion de los resultados obtenidos.

Promocién de la innovacion y la adaptabilidad: Los modelos de gestion fomentan la
innovacion y la adaptabilidad al proporcionar un marco para la identificacion de
oportunidades, la generacién de ideas y la implementacion de cambios estratégicos. Estos
modelos ayudan a las organizaciones a mantenerse al dia con los cambios del entorno

empresarial y a desarrollar ventajas competitivas sostenibles.

.2 Tipos de modelos de gestion

Existen varios modelos de gestién que se utilizan en el ambito empresarial. A continuacion se

pre

>

2.9

sentan algunos ejemplos de modelos de gestion:

Modelo de gestién basado en la calidad total: Este modelo se enfoca en mejorar la calidad
de los productos y servicios de una empresa, involucrando a todos los miembros de la
organizacion en la busqueda continua de la excelencia y la satisfaccion del cliente.

Modelo de gestion por procesos: Se basa en la identificacion, disefio y optimizacién de los
procesos clave de una empresa, con el objetivo de lograr una mayor eficiencia, reducir costos
y mejorar la calidad.

Modelo de gestién basado en la innovacion: En este modelo, se fomenta la creatividad y la
generacion de nuevas ideas dentro de la organizacion, con el fin de desarrollar productos,
servicios o procesos innovadores.

Modelo de gestion estratégica: Involucra la identificacion de oportunidades y amenazas del
entorno, asi como la definicion de los recursos y capacidades necesarios para lograr una
ventaja competitiva

El modelo de gestion de cobranzas: Se refiere a un conjunto de estrategias, procesos y
herramientas utilizadas por las empresas para administrar y recuperar eficientemente los pagos

pendientes de sus clientes.

Modelos de Gestién de Cobranzas

El ciclo de conversidn del efectivo o ciclo financiero para las empresas es determinando como, la

accion de que el dinero perteneciente a la empresa vuelva nuevamente a la tesoreria de esta, la

mayoria del tiempo esta accion es producida luego que la operacion comercial se haya ejecutado.

(Pascal, 2011 citado en V. Caiza, 2017, p. 21)
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Los inconvenientes del crédito se originan en mayor parte por el abuso de este, al obtener u otorgar
estos sin el andlisis de la situacion real del negocio. Afecta directamente a la economia por motivo
de “que la cantidad de créditos aumenta la oferta monetaria, lo que incrementa precios y produce

inflacion segln se lo menciona en. (Cordova, 2013 citado en V. Caiza, 2017, p. 9)

2.9.1.1 Banco Guayaquil

Segun se menciona en el estudio de Avalos, 2014 citado en (Chamorro Bustos, 2019) en la vision de
los bancos del segmento grande en el pais generan servicios de forma masiva de forma que llega
a diversos sectores y por lo tanto han desarrollado modelos de gestion de cobranza que emplean
diversas estrategias para la recuperacion de cartera a tiempo y cartera vencida de los créditos
entregados, es asi como dentro de estos modelos encontramos el del banco de Guayaquil el cual

posee un modelo mixto. (p. 15)

El modelo de cobranzas se lleva a cabo en tres instancias:

1. Oficial de crédito. el encargado de la gestion de cobro como emisor de este. La cual dura hasta
30 dias después del vencimiento de la obligacién.(Chamorro Bustos, 2019, p. 15)

2. Departamento de cobranzas. es el encargado después de que el oficial de crédito haya agotado
todos sus recursos para la recuperacion de la cartera vencida. Puede durar después de los 30 dias
de mora. (Chamorro Bustos, 2019, p. 15)

3. Compaifiias de cobranzas. cuando el departamento de cobranzas no pudo realizar el cobro, es

decir a partir de los 90 dias de la cartera vencida. (Chamorro Bustos, 2019, p. 15)

2.9.1.2 Banco Pichincha

El modelo de gestion de cobranzas del Banco del Pichincha se orienta a la especializacion, deja
gue el personal analitico-técnico efectué el modelo de gestién de cobranzas, los cuales interacttian

con varias areas del banco. El modelo de cobranzas se denomina “Pague ya”: (Chamorro Bustos,

2019, p. 16)

1. Gestion de cobranza preventiva: Se efectta previo al vencimiento de la obligacion, se ejerce

en funcion a los modelos estadisticos de comportamiento de pago. La misma tienen dos puntos

de corte: el primero, siete dias previo al vencimiento de la prima a pagar y el segundo se genera

el mismo dia del vencimiento de la cuota del crédito.(Chamorro Bustos, 2019, p. 16)

2. Gestion de cobranza administrativa. Esta fase se desarrolla desde el dia uno del vencimiento

del pago y se ejecuta hasta los 120 dias de crédito en estado de mora.(Chamorro Bustos, 2019, p. 16)
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3. Cobranza prejudicial. Es la fase que trata del proceso que arranca el dia 121 y llega hasta los
365 dias en estado de mora.(Chamorro Bustos, 2019, p. 16)

4. Gestion de cobranza judicial. Se trabaja en esta fase desde el cumplimiento del afio de mora
y es ejecutada por el grupo de abogados externos del banco, que tienen la responsabilidad de

ejecutar las garantias del crédito para recuperar dichos valores.(Chamorro Bustos, 2019, p. 16)

2.9.1.3 Banco Produbanco

De igual manera a continuacion se presenta el modelo de gestion de cobranzas desarrollado por

el banco Produbanco.

El modelo de cobranza que lleva a cabo Produbanco:

1. Gestion de cobranza preventiva. En esta fase se establece antes del vencimiento de la obligacion y
esta basado en funcién de un modelo matematico probabilistico de la posibilidad de incumplimiento de
pago, que genera recordatorios en tres momentos:

Ocho dias previo al vencimiento de la cuota del crédito;

Tres dias previos al vencimiento de la cuota del créedito; v,

El mismo dia de la fecha de vencimiento de la cuota del crédito.

2. Cobranza Administrativa. Es la fase que inicia en el dia uno de retraso del crédito y se extiende hasta
el dia 90 de crédito en estado de mora.

3. Gestidn de cobranza judicial. Inicia desde el dia 91 de retraso y cuenta con él, la colaboracion de

abogados externos del banco que tienen la autorizacion de ejecutar las garantias del crédito. (Chamorro
Bustos, 2019, p. 16)

2.9.2 Obijetivos de la Gestion de Cobranzas
Los objetivos de la gestion de cobranzas se centran en administrar de manera efectiva los procesos

de recuperacion de los pagos pendientes por parte de los clientes. Algunos de los objetivos clave

de la gestion de cobranzas son los siguientes:
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MAXIMIZAR
LA RECUPERACION DE
PAGOS

REDUCIR LA
MOROSIDAD

BUENAS RELACIONES
CON LOS CLIENTES

OBJETIVOS
DELA
GESTION DE
COBRANZAS

OPTIMIZAR LOS COSTOS
DE COBRANZA

MEJORAR EL FLUJO
DE EFECTIVO

lustracion 2-7: Objetivos de la Gestion de Cobranzas
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Maximizar la recuperacion de pagos: El objetivo principal de la gestion de cobranzas es
asegurar mediante estrategias y acciones que los pagos pendientes sean cobrados en su
totalidad o en la mayor medida posible.

Reducir la morosidad: Implica establecer politicas claras de pago, enviar recordatorios y
notificaciones oportunas, y negociar acuerdos de pago para evitar que las cuentas se vuelvan
morosas.

Mejorar el flujo de efectivo: Optimizar el flujo de efectivo de la empresa al garantizar que
los pagos se reciban en el momento adecuado, esto ayuda a mantener una buena salud
financiera y a cumplir con las obligaciones financieras de la empresa.

Mantener buenas relaciones con los clientes: Es importante mantener una relacion saludable
con los clientes, esto implica implementar estrategias de cobranzas que sean respetuosas y
profesionales, evitando dafar la relacion comercial a largo plazo.

Optimizar los costos de cobranza: Esto implica utilizar eficientemente los recursos
disponibles, automatizar procesos cuando sea posible y evitar gastos innecesarios en

actividades de cobranza.

2.9.3 Las5C’s de Crédito

Como se lo ha corroborado en (Lopez Duarte & Reyes Mata, 2019) Las instituciones financieras tienen

un interés significativo en ofrecer préstamos, ya que esto constituye una parte fundamental de su

negocio. Al evaluar las solicitudes de préstamos, deben llevar a cabo un proceso de analisis

crediticio para determinar si es apropiado otorgar el préstamo solicitado, con el objetivo de
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minimizar el riesgo crediticio. Se examina especificamente el enfoque de las cinco C del Crédito,
caracter, capacidad, capital, colateral y condiciones, como método para evaluar el riesgo crediticio
al conceder préstamos, considerando que es uno de los enfoques mas efectivos debido a que

abarca los cinco componentes esenciales que deben considerarse al evaluar y analizar a los

CARACTER

Esta determinado por las
cualidades de honorabilidad y
solvencia moral que tiene el

deudor para responder a la
deuda de crédito.

clientes. (p. 21-22)

COLATERAL
Esta respaldado por las g; i
que presenta el solicitante del
préstamo y estas sirvan de aval,

buscando minimizar el riesgo en
caso del no pago de la deuda.

CAPACIDAD

Se evalia si los
ingresos son suficientes
para cubrir con los
compromisos actuales
mas el nuevo préstamo

CONDICIONES

Se consideran los términos
¥ condiciones asociados al
préstamo referido, tasa de
interés, garantias etc.

CAPITAL
Es necesario revisar los activos y pasivos del
solicitante del préstamo para determinar su
situacién financiera actual y su solvencia
futura

llustracion 2-8: Componentes de las 5 C del Crédito.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

2.9.4 Importancia

La importancia de utilizar un modelo de gestion de cobranzas en las instituciones se refiere al uso
e implementacion de un conjunto de estrategias, procesos y herramientas que permitiran recuperar
eficientemente los pagos pendientes de sus socios o clientes, buscando de esta manera minimizar

los indices de morosidad y maximizar la recuperacion de deudas.

El modelo de gestion de cobranzas se enfoca en establecer politicas y procedimientos claros para
el seguimiento y control de los saldos pendientes, con el objetivo de optimizar el flujo de efectivo
de la empresa, a su vez implica el uso de estrategias preventivas para evitar retrasos en los pagos,

asi como acciones correctivas para abordar los casos de morosidad.

2.9.5 Formas
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Segun Credivalores, 2014 mencionado en la investigacion de (Chamorro Bustos, 2019) la mejor forma
de gestionar la cartera es a través del uso de mecanismos que involucren herramientas de

comunicacion como: (p. 29)

» Llamadas telefonicas

» Comunicaciones

» Oficios y cartas

» Mensajes de voz y texto

» E-mail

» Visita personalizada de los agentes en las direcciones registradas.

La implementacion de un modelo de gestidn de cobranzas eficiente ayuda a reducir la morosidad,
mejorar la liquidez de la organizacién y fortalecer la relacién con los clientes, cada empresa u
organizacion puede adaptar este modelo a sus necesidades especificas, considerando el tipo de

industria, tamafio y caracteristicas particulares.

2.10 Andlisis Situacional

El autor Trigueros Estrada mencionado en (Suarez Moreno, 2022), sefiala que el diagnéstico
situacional implica investigar el funcionamiento actual de la compafiia y recopilar la informacion
necesaria para planificar las acciones de cambio. Estos procedimientos son Utiles tanto para el
profesional de desarrollo organizacional como para los empleados, ya que les permiten identificar
conjuntamente los problemas en los que deben enfocarse y colaborar en la toma de medidas

basadas en el diagndstico.(p 17)

De esta manera se determina que el analisis situacional es una herramienta mediante la cual se
genera un proceso que examina y evalla detalladamente la actual situacion de la organizacion,
que es objeto de estudio, el mismo se vera afectado por factores externos inestables como un
entorno politico, socioeconémico, ambiental y tecnoldgico. Siendo de esta manera su principal
objetivo, obtener una comprension completa de los factores internos como fortalezas y
debilidades y externos como oportunidades y amenazas que enfrentan y que pueden influir en el

desempefio y éxito de la organizacion a estudiar.
El realizar un andlisis situacional de la organizacion de manera detallada, ayuda a identificar y

enfocar los esfuerzos a &reas con problemas, mediante la 6ptima toma de decisiones y lograr el

cumplimiento de las metas y objetivos propuestos.
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2.10.1 Analisis FODA

Asi lo corrobora, Koontz y Weihrich en su investigacion, citados en (Suarez Moreno, 2022),
mencionan que Actualmente los disefiadores de estrategias se apoyan en diversas matrices que
muestran las relaciones entre variables decisivas, una de ellas es la matriz FODA o DAFO. Es
comun sugerir a las compafiias identificar sus fortalezas y debilidades, asi como oportunidades y
amenazas del ambiente externo, pero lo que a menudo se ignora es que combinar estos factores
puede requerir distintas elecciones estratégicas, es una herramienta moderna para el analisis de la
situacién, donde F representa las fortalezas, O las oportunidades, D las debilidades y A las
amenazas. EI modelo FODA inicia con la evaluacion de las amenazas, porque en muchas
situaciones una compafiia emprende la planeacion estratégica por una crisis, problema o amenaza

percibidos. (p. 18)

De origen interno

o
c
2
o
DEBILIDADES AMENAZAS 2
5
D
1%
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Puntos fuertes

De arigen externo

lustracion 2-9: Matriz FODA
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

En el estudio del analisis FODA incide dos entornos que afectan a la empresa, como es el caso de
los de origen externo como son las amenazas y oportunidades y por otro lado los de origen interno

siendo asi las debilidades y fortalezas.

2.10.2 Analisis Externo

Asi los corrobora, (Ramirez Rojas, 2009) El primer aspecto estd compuesto por elementos muy
amplios que también se relacionan con variables de influencia global, como la economia, la

politica, la cultura, la tecnologia y el marco legal, entre otros, en este entorno se encuentran tanto

las oportunidades como las posibles amenazas que enfrenta una empresa, es razonable suponer
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que estas variables estan mas alld del control de una organizacion, aunque se pueden tomar

medidas para aprovechar las oportunidades o mitigar los impactos negativos.(p. 55)

2.10.3 Anadlisis Interno

En cambio, el entorno interno se refiere a los elementos que estan directamente relacionados con
la estructura y el funcionamiento de la empresa, esto incluye los recursos disponibles y las
diferentes areas funcionales como marketing, finanzas y produccion, entre otras, en este ambito
se encuentran elementos como son las fortalezas y debilidades de la organizacion, las cuales estan

bajo el control de la misma control.(Ramirez Rojas, 2009, p. 55)

2.10.4 Analisis del entorno general PETS-EL

Es una herramienta que simplifica la investigacion y ayuda a las empresas a definir su entorno, al
analizar una serie de factores identificados por sus iniciales. Estos factores son los Politicos,
Econdmicos, Sociales y Tecnoldgicos. En algunos casos, también se incluyen dos factores
adicionales, los Ecol6gicos y Legales, aungque es comUn que se integren en alguna de las variables

anteriores si las caracteristicas del proyecto de la organizacion lo requieren.(Martin, 2017)

llustracion 2-10: Factores que comprenden el diagrama PETSEL

Realizado por: Landi, B.A.,2023.
Factores politicos: Incluyen los aspectos gubernamentales que tienen un impacto directo en la
empresa, como las politicas fiscales o de incentivos empresariales en sectores especificos, las
regulaciones laborales, la promocion del comercio exterior, la estabilidad politica, el sistema de
gobierno, los tratados internacionales y la existencia de conflictos internos o con otros paises.

También se considera la forma en que se organizan las diferentes administraciones locales,
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regionales y nacionales, asi como los proyectos de los partidos mayoritarios relacionados con la

empresa. (Martin, 2017)

Factores econémicos: Se analizan los datos macroecondémicos, como la evolucién del PIB, las
tasas de interés, la inflacion, la tasa de desempleo, el nivel de ingresos, los tipos de cambio, el
acceso a los recursos, el nivel de desarrollo y los ciclos econémicos. También se investigan los

escenarios econdémicos actuales y futuros, asi como las politicas econémicas. (Martin, 2017)

Factores tecnoldgicos: Este aspecto es mas complejo debido a la rpida velocidad de los cambios
tecnoldgicos. Se deben conocer la inversion publica en investigacion y el fomento del desarrollo
tecnoldgico, la adopcidn de tecnologia, el grado de obsolescencia, la cobertura tecnoldgica, la
brecha digital, los fondos destinados a la investigacion y desarrollo (I1+D), asi como las tendencias

en el uso de las nuevas tecnologias. (Martin, 2017)

Factores sociales: Se consideran la evolucion demogréfica, la movilidad social y los cambios en
el estilo de vida. También se analiza el nivel educativo y otros patrones culturales, la religion, las
creencias, los roles de género, los gustos, las tendencias y los habitos de consumo de la sociedad.

En resumen, se exploran las tendencias sociales que pueden afectar al proyecto empresarial.
(Martin, 2017)

Factores ecoldgicos: Se analiza la conciencia ambiental, la legislacion ambiental, el cambio
climatico y las variaciones de temperatura, los riesgos naturales, los niveles de reciclaje, la

regulacion energética y posibles cambios normativos en este &mbito. (Martin, 2017)
Factores legales: Se considera toda la legislacién que guarda relacién directa con el proyecto,

como la informacion sobre licencias, la legislacion laboral, la propiedad intelectual, las leyes

sanitarias y los sectores regulados, entre otros. (Martin, 2017)
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la investigacion

3.1.1.1 Cualitativo

Para (Cavezas et al., 2018, p. 65) mencionan que se trata de un enfoque de investigacién que no se
basa en mediciones numéricas, sino que se utiliza la recopilacién de datos a través de encuestas,
entrevistas, descripciones y experiencias de los investigadores. En este tipo de investigacion, se
reconstruyen los hechos ocurridos y no se considera necesaria la prueba de hipotesis como parte
fundamental del proceso investigativo.

El presente trabajo de investigacion se permite utilizar el enfoque cualitativo, visto que pretende
crear un modelo de gestién de cobranzas para la cooperativa Duchicela, partiendo de la

informacidn recolectada a partir de sus representantes y la consecucion de la base técnica.

3.1.1.2 Cuantitativo

En el presente trabajo investigativo se utilizara un enfoque de investigacion cuantitativo, con el
uso necesario de datos numéricos tomados del pliego de preguntas que se utilizara en la extraccion
de informacion de la cooperativa, la misma que se encontrara tabulada y expresada en datos
porcentuales para tener una mejor comprensién de la situacion financiera de la institucion, ademas

aplicando mayor valoracion en la evolucion de los indices de la morosidad que esta ha presentado.
3.2 Nivel de Investigacion

La presente investigacion contara con los niveles de investigacion, tanto exploratorio como
descriptivo, ya que se analiza fuentes bibliograficas que comprendan informacion confiable y
precisas sobre modelos de gestion, ademas se describe la situacion actual de la cooperativa con

respecto a su gestion de cobranzas.

3.21 Exploratorio
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El propdsito principal de los estudios exploratorios es establecer una base sélida de conocimiento
y comprension previa sobre un fendémeno de investigacion que inicialmente es desconocido para

el investigador (Cavezas et al., 2018, p. 68).

Mediante el nivel de investigacion exploratorio que tendra el presente trabajo, se busca examinar
la informacion de técnicas y procesos que complementen al modelo de gestidn de cobranzas que
se aplicara.

3.2.2  Descriptivo

Segun lo mencionan (Guevara et al., 2020, p. 171) la investigacion descriptiva es un método eficaz

para la recoleccion de datos durante el proceso de investigacion.

En el presente trabajo de investigacion sera necesario el uso de un nivel de investigacion que
describa la informacion, que se construye a través de los métodos e instrumentos aplicados a esta
investigacion.

3.3 Disefio de la Investigacién

El presente trabajo de investigacion se lo realizara con un disefio experimental, motivo que sera
necesario el acercamiento con los socios y colaboradores que conforman la cooperativa, de esta
manera facilitar para la recoleccion de informacion necesaria para el desarrollo del presente
trabajo.

3.4 Tipo de Estudio

3.4.1 Documental

El presente trabajo de investigacion tiene un tipo de estudio documental ya que recaba
informaciéon de modelos de gestion de cobranzas, que se han aplicado a otras organizaciones,
como punto de referencia para el modelo que se aplicara en la cooperativa de ahorro y crédito

Duchicela.

3.4.2 Poblacién y muestra
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3.4.2.1 Poblacion

La poblacién de una investigacion se refiere a la totalidad de elementos (ya sean personas, objetos,
organismos o historias clinicas) que forman parte del fenémeno que ha sido definido y delimitado

en el analisis del problema de investigacion (Diaz de Ledn, 2016, p. 4).

Tabla 3-1- 3: Poblacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela

Poblacion No

Clientes Internos: 7
Clientes Externos: 1477
Total 1484

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela

Realizado por: Landi, Bryan, 2023

3.4.2.2 Muestra

Una muestra es cualquier conjunto de n unidades tomadas a partir de una poblacidn, tiene que ser
representativa y sus caracteristicas deben reflejar las de la poblacion (Porras, 2017, p. 4).
Tamafio de la muestra =
72 x p*xq*N
n:ez*(N—1)+zz*p*q

N= poblacion

n= muestra

p= probabilidad a favor 50%

g= probabilidad en contra 50%
Z=nivel de confianza 95% = 1,96

e= error de la muestra 5% = 0,05

1,962 * 0,50 * 0,50 = 1477
0,052 x (1477 — 1) + 1,962 x 0,50 * 0,50

n =305

3.5 Métodos, Técnicas e Instrumentos
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3.5.1 Meétodo Inductivo

El razonamiento inductivo es un proceso mediante el cual se parte de observaciones particulares

para llegar a la formulacion de leyes y conclusiones generales (Arrieta, 2023).

La presente investigacion usa un método de investigacion inductivo, puesto que se ha de utilizar
lainformacidn correspondiente a la gestion de cobranzas y posibles debilidades que se encuentran
para poder solucionarlas.

3.5.2 Meétodo Deductivo

Para (Arrieta, 2023) el razonamiento deductivo implica explicar y comprender la realidad a través
de la aplicacion de leyes o teorias generales a casos particulares.

Mediante la aplicacion de este método se pretende plantear una estructura sélida, generando

politicas de cobranzas que mejoren la gestion en la cooperativa.

3.5.3 Meétodo Analitico

El andlisis es un proceso l6gico que permite desglosar mentalmente una entidad en sus elementos
constituyentes, asi como examinar detalladamente las relaciones, propiedades y componentes de
cada parte. Este enfoque facilita el estudio del comportamiento individual de cada elemento
(Jiménez & Pérez, 2017, p. 186).

3.6 Técnicas

3.6.1 Entrevista

Se plantean preguntas directamente al sujeto o los sujetos de estudio, generalmente en un lugar
aislado, para asi obtener una aproximacion a lo que piensa, siente o ha vivido, que luego podra
ser procesada estadisticamente o mediante otros métodos, para obtener una verdad (Diaz, 2020, p.

28).

3.6.2 Encuesta
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El objetivo principal es obtener informacion sobre las caracteristicas de una poblacion especifica
a través de la recoleccion de datos, los cuales son recopilados a partir de las respuestas
proporcionadas por los encuestados. Estos datos son posteriormente analizados de manera

estadistica (Diaz, 2020, p. 31).

3.6.3 Observacion

Como lo menciona (Diaz, 2020, p. 27) el observador asume un rol activo dentro del grupo que esta
siendo estudiado, llegando a ser considerado como uno mas de sus miembros. El observador se
involucra tanto en las actividades externas del grupo como en sus sentimientos e inquietudes,
estableciendo una participacion tanto externa como interna.

3.7  Instrumentos

3.7.1 Guia de entrevista

El tipo de pregunta a plantear depende de tres factores: la longitud de la entrevista, la naturaleza

de las preguntas y la naturaleza de la investigacion (Diaz, 2020, p. 50).

3.7.2  Cuestionario
El cuestionario es una herramienta que consta de una serie de preguntas estandarizadas que se
leen de manera literal y en el mismo orden a todos los encuestados. Las preguntas son formuladas

de manera idéntica para cada participante (Diaz, 2020, p. 48).
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CAPITULO IV

4. MARCO DE ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el siguiente capitulo se presenta el desarrollo del andlisis e interpretacion de la informacion
obtenida para el desarrollo del Modelo de Gestion de Cobranzas para la Cooperativa de Ahorroy
Crédito Duchicela, a través de la implementacion de las herramientas como una entrevista

aplicada al gerente de la entidad y encuestas a los socios y trabajadores.

4.1 Procesamiento, andlisis e interpretacion de resultados

4.1.1 Resultados de la entrevista realizada al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Duchicela.

NOMBRE: Rafael Maria Bonifaz Yéanez
OBJETIVO: la presenta entrevista esta dirigida a obtener informacion con fines académicos que
permitan desarrolla el trabajo de investigacion el disefio de un modelo de gestion de cobranzas

aplicado a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela.

FECHA: 01/06 /2023

¢ Desde hace cuanto tiempo usted desarrolla sus actividades como gerente de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Duchicela?

Desarrolla sus actividades como gerente de la cooperativa de ahorro y crédito Duchicela desde

aproximadamente un afio y medio.

Actualmente el concepto de gestion empresarial esta alineado al proceso que dirige y guia
las operaciones de una organizacion, para hacer realidad los objetivos establecidos sin
embargo no siempre se cumplen al cien por ciento dichos objetivos, siendo asi podria

decirme.

¢ Cual considera usted que son las principales debilidades y amenazas que se presentan en
la cooperativa para que no se ejecute correctamente la gestiéon empresarial?

Empezando por las amenazas en el mercado financiero, la cooperativa al pertenecer a un segmento
pequefio como es el 5, ve como sobrecarga los requerimientos por parte de los organismos de
control al solicitar informacion como a instituciones financieras de segmento 1, asi mismo

considera amenaza la inestabilidad politica que existe , mientras que la debilidad que evidencias
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es la escasez del personal que ayude a generar varia documentacion, otra debilidad es que la va

cooperativa no cuenta con un canal de comunicacion muy grande para con los socios.

A si mismo, ¢ Cudles considera usted que son las principales fortalezas y oportunidades que
ha mostrado la Cooperativa Duchicela?

Como fortalezas la cooperativa mantiene buenos lasos y confianza con instituciones en el
mercado, asi mismo el contar con el personal o colaboradores que mantiene la misma visién de
seguir adelante, al ser una cooperativa pequefia permite una comunicacion interna muy adecuada,
dentro de las oportunidades la confianza permite entablar dialogos para ejecutar nuevos proyectos
con la posibilidad de atraer inversion extranjera para la gestion de la cooperativa

¢ Cudles son los principales procesos que se desarrollan en la cooperativa Duchicela?

Como toda entidad financiera que ofrece créditos la cooperativa Duchicela desarrolla procesos de
captacion, colocacién y recuperacion, al ser una administracion nueva al dia de hoy la cooperativa
se encuentra en el proceso de recuperacion.

Los procesos que usted ha mencionado, ¢Se encuentran formalizados en algun tipo de
documento para su cumplimiento?

Mediante un flujograma estos procesos han sido debidamente socializados con quienes
conforman colaboradores en el &mbito legal.

¢Quién formo parte de la construccion de dicho documento?

El equipo que se designo para crear dichos documentos es gerente , personal experto en el area
econdmica y derecho, ademas del contador.

¢Dicho documento ha sido debidamente socializado con todos quienes conforman el cuerpo
de colaboradores en la cooperativa?

Si, al ser pequefia la cooperativa permite tener un personal muy manejable de esta manera ha sido
socializado de manera correcta y oportuna los documentos de politicas de cumplimiento.

¢ Cuenta la cooperativa Duchicela con algun tipo de planificacién: ya sea esta estratégica.
financiera, normativa u operativo?

En este tiempo la cooperativa esta teniendo un tipo de planificacion operativa esto se debe a que
como institucion estdn saliendo de una problematica que constituyo el mal manejo de la
administracion anterior y ahora los compafieros estan trabajando para la creacién de una
planificacidn estratégica que se espera se pueda concluir hasta el mes de julio y con horizonte a 5
afios la misma que se basa en la realidad de la institucion.

¢Qué tipos de mecanismos o0 herramientas se emplea para dar seguimiento a dicha
planificacion?

Las herramientas que permiten dar seguimiento son los formatos tanto fisicos como digitales, es
decir ya se ha establecido formatos a seguir las estrategias operativas con el objetivo de controlar

las metas que se ha propuesto y eso estd plasmado el dia a dia con el aprovechamiento de la
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tecnologia se envia la informacidn que se utilizara al dia siguiente con el proposito de realizar un
analisis de que esta por hacer dependiendo de la complejidad del problema a resolver, mediante
matrices digitales.

¢El registro de informacion financiera de la cooperativa ha tenido un debido tratamiento
automatizado o cual es el método que se utiliza para tratar dicha informacién?

La informacién para las instituciones financieras desde ya hace un afio es normativa de
cumplimiento emitida por la SEPS el utilizar la nube como forma de mantener la informacion que
se genera en la cooperativa, cada fin de semana se sube la informacion

Con respecto a los productos financieros que oferta la cooperativa, (Como se evalla y da
seguimiento al estado actual de los mismos?

Al ser pequeiia la cooperativa puede ofrecer pocos productos financieros en este caso como son
el microcrédito, crédito de consumo ademéas de una linea implementada Ilamada crédito de
emprendimiento que va dirigido a las personas como estudiantes que tienen una idea con montos
no tan altos.

¢Qué aspectos importantes considera la cooperativa Duchicela en el otorgamiento de
productos financieros para ser competitivos dentro del mercado?

El aspecto més importante en el caso del crédito para emprendimiento es evaluar el horizonte que
tiene el emprendedor de manera técnica denominado el plan de negocios , sin embargo la
cooperativa evalla la confianza que brinda la idea y el emprendedor ya que en otras instituciones
sino se tiene una buena vida crediticia no se les otorga tipos de ayuda, en resumen estos créditos

se les otorga a personas que tengan una buena idea de negocio.

Por conocimiento la principal funcion de las cooperativas de ahorro y crédito es la
intermediacion financiera, la misma que se lleva a cabo por un lado con la captacion de
recursos mediante productos financieros como es el caso de las pélizas y por otro lado la
colocacion de estos recursos financieros, que se efectian mediante el otorgamiento de
créditos a los socios de la cooperativa, sin embargo es necesario tomar medidas que mitiguen

el riesgo de crédito siendo asi podria decirme:

¢Se realiza la revision previa del historial crediticio de los socios que solicitan un préstamo
en la cooperativa?

Es natural en los negocios, no solamente se revisa el antecedente crediticio, asi como es se revisan
plataformas de la superintendencia de compafiias, de la fiscalia, judicatura para asi tener una idea
de con que persona se esta tratando ya que si se revisa en las distintas plataformas y se encuentra
novedades de problemas legales, problemas de letras de cambio, de pagares, lamentablemente al
ser esta informacion publica de ser el caso de algun problema la cooperativa toma la decision de
no tener ningdn vinculo comercial con esta persona
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Para el otorgamiento de un crédito, ¢Se evalla la capacidad de pago que tienen los socios
para la cancelacion de sus obligaciones en las fechas pactadas?

Mas que la capacidad de pago la cooperativa lo denomina la voluntad de pago, ya que muchas
personas al establecer un negocio tienen la idea de que el negocio al mes ya va a ser rentable pero
no es asi.

¢De manera general cual es el procedimiento que toma la cooperativa cuando un socio solicita
un crédito?

Cuando una persona llega y conversa de que necesita un crédito se empieza saber para qué es el
crédito, la mayoria puede decir la verdad para que lo necesita, a la par se empieza a identificar de
cdémo se encuentra la vida juridica del socio otro punto a tomar en cuenta es el caso de si es un
negocio que tan buena es la idea de negocio de ser asi se empieza con las inspecciones de donde
vive el socio, asi mismo se busca el respaldo de garantias de pago de la deuda o a su vez se buscan
alternativas de solventar el pago de la obligacion por parte del solicitante un aves completado esto
se aprueban y se desembolsa el dinero , una estrategia que utilizamos es que al momento de
desembolsar el crédito la cooperativa guarda una cuota y media del de dicho crédito esto con el
afan de ser el caso que el socio se atrase por cualquier tipo de problema la cooperativa pueda
disponer de la cuota en ese momento y a su vez el socio no se retrase y perjudique su score
crediticio sin embargo el socio una vez mejore su situacién estara en la obligacion de devolver
ese fondo que le sirve de respaldo para algun retraso de deuda.

¢ Como se establece actualmente el seguimiento de los socios con respecto a créditos?

Los socios hasta la tercera cuota pagan la gente sin problema como se ha evidenciado, después
de ello por varios factores se retrasan, ahora la cooperativa trabaja con plataformas para deposito
en las cuentas, asi mismo realizar un saludo a los socios como forma de acuerdo por el pago del
crédito y funciona porque hay caso en los que los socios se acercan porque no van a poder abonar
la cuenta y se puede llegar a una solucién con antelacion.

¢Se realiza periodicamente una evaluacion de la salud de la cartera de morosidad, en la
cooperativa?

Se evalua de forma diaria , ya que la cooperativa ha heredado una cartera con indicadores muy
altos

¢Cudles son los argumentos mas comunes, empleados por los socios para justificar la
demora en el cumplimiento de sus obligaciones?

Hay dos argumentos bastante basicos de la gente como son decir que por la pandemia una y otra
vez pero no es el caso ya que mas bien es porque se sobre endeudan, otro argumento de personas
que se encuentran ya en un proceso judicial es que no hubo la adecuada comunicacion del cambio
de las oficinas pese a estar el rotulo de la cooperativa con la direccion de las nuevas oficinas por

maés de 3 mes donde antes era , lo que hace la cooperativa es buscar soluciones.
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¢ Cuales son los métodos o estrategias que implementa la cooperativa para realizar la gestion
de cobranzas?

La estrategia es acercarse a hablar con el socio de manera directa para entablar una conversacion
que ayude a llegar a acuerdos, yendo a visitar en las casas, de esta manera se puede identificar
quienes si se encuentran en situaciones lamentables.

¢ Cual es la meta mas importante relacionada con el &rea de cobranzas que se ha planteado
alcanzar en lo que a su gestion respecta?

Se recibio una cartera con méas de 120000 dolares muy deteriorada, ademas de un personal con
metas que no se cumplieron de manera efectiva amas de la poca experiencia que se tenia del
sistema que maneja una cooperativa sin embargo a la actualidad ya cartera que la cooperativa
muestra es de 47000 ddlares con la esperanza de que en un afio mas se pueda solucionar este
problema con un valor mucho menor a los que fue heredado.

¢ Considera que la meta planteada que menciona se estad cumpliendo mediante el desarrollo
que va de su gestion?

Estoy muy satisfecho con las estrategias que se han implementado permitiendo que la cooperativa
haya pasado de indicadores muy alto en lo que es morosidad para ahora encontrarse mas bajos
estos indicadores

4.1.2 Andlisis e Interpretacion de Encuestas

Con el proposito de recopilar informacion necesaria para el desarrollo de establecer un modelo
de gestion de cobranzas que sea aplicable para la Cooperativa de Ahorro y Crédito, se ha realizado
encuestas de opcion multiple y opinion a trabajadores y los socios de la cooperativa, con el
propdsito de analizar los resultados desde la perspectiva de cada uno de ellos, como ven a la

cooperativa y los posibles problemas que puedan existir en ella.

4.1.3 Andlisis e Interpretacion de la Informacion Obtenida Mediante la Aplicacion de

Encuestas a los Trabajadores

Objetivo: La presente encuesta tiene la finalidad de recolectar informacion de los colaboradores
que ayude a mejorar la gestion cobranza dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela.
Esta encuesta busca recabar informacién con fines académicos para la obtencién de un grado

superior.
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Género con el que se identifica

Tabla 4-1: Género al que pertenece

Valor Frecuencia Porcentaje

Femenino 4 57.14

Masculino 3 42.86

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

42,86% = Femenino

57,14% = Masculino

lustracion 4-1 Geénero con el que se identifica
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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Pregunta N° 1 ;Cual es el rol que desempefia en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela?
Esta pregunta pretende identificar los perfiles profesionales de los trabajadores de la cooperativa

Duchicela.

Tabla 4-2: Cargo que desempefia en la cooperativa

Contador/a 2 28.57
Jefe/a de mantenimiento 1 14.29
Encargado/a de caja 1 14.29
Gerente 1 14.29
Oficial de crédito 1 14.29
Jefe/a administrativa 1 14.29

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

14,29%

m Contador/a

u Jefe/a de mantenimiento
14,29% m Encargado/a de caja

m Gerente

m Oficial de crédito

14,29% 14,29%

m Jefe/a administrativa

14,29%

llustracion 4-2: Cargo que Desempefia en la cooperativa
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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Pregunta N° 2;Considera importante contar con una planificacién que permita el cumplimiento

de las metas y objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela?

Tabla 4-3: Considera Importante contar con una planificacién

Importante 7 100
Poco Importante 0 0
Nada Importante 0 0

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

m Importante
® Poco Importante

m Nada Importante

llustracion 4-3: Considera Importante Contar con una Planificacion
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis: En el grafico 4-3, se puede corroborar que el 100% de los colaboradores de la

cooperativa creen que es importante contar con una planificacion por parte de la cooperativa.
Interpretacion: El contar con una planificacion ayuda a determinar las metas y los objetivos que

se deben de cumplir, es por lo que todas las organizaciones deben de contar con esta herramienta

para desarrollar sus actividades diarias intentando asi cumplir con lo planificado.
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Pregunta N° 3;Considera importante contar con herramientas para la gestion de cobranzas?

Tabla 4-4: Considera Importante contar con herramientas

Importante 7 100
Poco Importante 0 0
Nada Importante 0 0

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

m Importante
® Poco Importante

m Nada Importante

llustracion 4-4: Considera Importante contar con herramientas
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Analisis: En el grafico 4-4 se puede observar mediante la encuesta realizada a los colaboradores
de la cooperativa de ahorro y crédito Duchicela el 100% de ellos determinan que es importante

contar con herramientas que permitan la gestion de cobranzas.
Interpretacién: Una organizacion que se encarga de otorgar créditos a sus socios debe de

considerar la importancia que es utilizar herramientas para que se efectlie de manera oportuna y

correcta la gestion de cobranzas.
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Pregunta N° 4 De las siguientes opciones ;Qué herramientas utiliza la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Duchicela para administrar la informacion de créditos?

Tabla 4-5: Que herramientas se utiliza para la informacién

Software informatico 7 100
Plantillas de Excel 0 0
Archivos fisicos 0 0

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

m Software informatico
m Plantillas de excel

m Archivos Fisicos

lustracion 4-5: Que herramientas se utiliza para la informacion
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Analisis: En el grafico 4-5 realizado con la informacién obtenida de las encuestas a los
colaboradores de la cooperativa Duchicela, se puede determinar que el 100% de ellos, coinciden
que la institucion utiliza un software informatico para tratar la informacion de los créditos,

descartando asi el uso de plantillas de Excel y archivos fisicos.
Interpretacion: Del total de las personas encuestadas se puede determinar que la cooperativa

hace uso de la tecnologia como forma de tratamiento de la informacion de créditos lo que les

permite tener un mayor control de ellos.
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Pregunta N° 5;Existe en la Cooperativa Duchicela un modelo de gestion de cobranzas que

permita disminuir la tasa de morosidad?

Tabla 4-6: Modelos de gestion para disminuir la tasa de morosidad

No 4 57.14
Si 2 28.57
No se 1 14.29

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

14,29%
= No
uSj
28,57% 57,14% = No se

llustracion 4-6: Modelo de Gestion para disminuir la tasa de morosidad
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Analisis: En la grafica 4-6 se puede determinar que el 57,14% de las personas encuestadas
mencionan que no existe un modelo de gestién de cobranzas que ayude a disminuir la tasa de
morosidad de la cooperativa, mientras que el 28,57% mencionan que si existe dicho modelo de

gestion y mientras que el 14,29% manifiestan no saber.

Interpretacién: Mediante el presente grafico, se corrobora un equipo de trabajo con criterio
dividido, por dichas razones se determina que la gestion de cobranzas no ha tenido un adecuado
tratamiento siendo este de una manera empirica, llevada solo con la experiencia del dia a dia de
quienes conforman la cooperativa.
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Pregunta N° 6;Cual de los siguientes factores cree usted que influye en la morosidad que tienen

los socios con la Cooperativa Duchicela?

Tabla 4-7: Factores que influyen en el nivel de morosidad

Falta de voluntad de pago 5 71.43
Falta de anélisis crediticio 3 42.86
Falta de seguimiento 1 14.29
Otros 1 14.29

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

14,29%
14,29%

42,86%

m Falta de voluntad de pago
m Falta de analisis crediticio

| Falta de seguimiento

m Otros

llustracion 4-7: Factores que influyen en la morosidad de la cooperativa
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis: La siguiente grafica 4-7 que corresponde a los factores que influyen al no pago de las
obligaciones por parte de los socios se observa que este efecto se debe mas a la falta de voluntad
de pago vy la falta de analisis crediticio.

Interpretacion: Se puede determinar que los colaboradores de la cooperativa identifican como
mayor causa para que los socios no paguen las cuotas establecidas de los créditos, la falta de
voluntad de pago, por consiguiente los socios no demuestran interés en cancelar sus obligaciones,

seguido de un analisis de crédito incorrecto causado por parte del oficial de crédito.
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Pregunta N° 7;Se han aplicado politicas de cobranza para disminuir los indices en la tasa de

morosidad?

Tabla 4-8: Se ha aplicado politicas de cobranzas

Si 3 42.86
No 2 28.57
No sé 2 28.57

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

28,57%
mSj

42,86%
mNo

m No sé

28,571%

llustracion 4-8: Se ha aplicado politicas de cobranzas
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis: En la siguiente grafica 4-8, de la informacion tomada de una encuesta realizada a los
colaboradores se puede determinar que el 42,86% menciona que efectivamente se han aplicado
politicas de cobranza para disminuir los indices de morosidad, mientras que el 28,57% mencionan
que no se han aplicado dichas politicas y el 28,57 mencionan que no saben que si se han aplicado

politicas de cobranzas.

Interpretacién: Se puede determinar de los resultados obtenidos escenarios contradictorios,
siendo asi que los colaboradores no tienen un conocimiento claro, de si se aplicaron politicas de
cobranzas que ayuden a disminuir la tasa de morosidad o no por tal motivo se puede evidenciar

que no existe una comunicacion interna eficiente en la cooperativa.
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Pregunta N° 8;Existe un personal en especifico que dé seguimiento a los créditos otorgados a

los socios ?

Tabla 4-9: Personal que dé seguimiento a los créditos

Si 6 85.71

No 1 14.29

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

14,29%

m Sj

mNo

85,71%

llustracion 4-9: Personal que dé seguimiento a los créditos
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis: En el presente grafico 4-9, se puede determinar que del total de la muestra encuestada
el 85,71% de esta manifiesta que si existe un personal especifico que da seguimiento a los créditos

otorgados a los socios, mientras que solo el 14,29% mencionan que no existe este personal.

Interpretacion: De esta manera se puede determinar que al dia de hoy existe un personal que se
encarga de dar seguimiento a los créditos que se les fueron otorgados a los socios de la
cooperativa, sin embargo existe un pequefio porcentaje que mencionan no existir el personal que
direcciona sus actividades al seguimiento de los créditos motivo de la falta de comunicacion

interna.
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Pregunta N° 9;Se utilizan indices financieros para medir el nivel de morosidad que tiene la

Cooperativa Duchicela?

Tabla 4-10: Se utiliza para evaluar la morosidad

Si 4 57.14

No 3 42.86

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

42,86% usi

57,14%

mNo

llustracion 4-10: Se utiliza indices financieros para evaluar morosidad.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis: En el presente grafico 4-10, se determina que el 57,14% de los colaboradores
manifiestan que si se utilizan indices financieros para medir el nivel de morosidad que tiene la

cooperativa mientras que el 42,86% manifiestan que no se utilizan indices financieros.

Interpretacion: Se puede determinar que existen diferentes puntos de vista de los colaboradores
lo que demuestra una comunicacion ineficiente dado que solamente la mitad de la muestra
menciona que si se desarrollan indicadores para dar seguimiento a los niveles de morosidad que
tiene la cooperativa, lo que demuestra un problema al no tener un control financiero de la

cooperativa.
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Pregunta N° 10;La Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela ha tenido problemas de liquidez

y rentabilidad producto del nivel de morosidad que tiene?

Tabla 4-11: Se ha presentado problemas de liquidez y rentabilidad producto de la morosidad

Si 5 71.43
No 1 14.29
No sé 1 14.29

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

14,29%
14,29% kil
m No
mNo sé

71,43%

llustracion 4-11: Se ha presentado problemas de liquidez y rentabilidad producto de la morosidad
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Analisis: En la presente grafica 4-11, con datos obtenidos de una encuesta realizada a los
colaboradores de la cooperativa Duchicela, el 71,43% de la muestra menciona que la cooperativa
ha mostrado “problemas de liquidez y rentabilidad producto del nivel de morosidad que muestra

lainstitucion mientras que solo el 28,58% manifiesta no saber si la cooperativa atenido problemas.

Interpretacion: Mediante la informacion obtenida se puede determinar que la cooperativa
Duchicela ha mostrado problemas de rentabilidad y liquidez producto de la existencia de altos
indices de morosidad provocado por atraso de las cuotas y el no pago de los créditos por parte de
los socios en sintesis esto provoca problemas para el cumplimiento de las metas planteadas por la

cooperativa.
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Pregunta N° 11;La Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela cuenta con un manual de crédito

y cobranza?

Tabla 4-12: Se cuenta con un manual de crédito y cobranzas

Si 5 71.43
No sé 1 14.29
No 1 14.29

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

14,29%
mSi
0
14,29% mNo sé
= No

71.43%

llustracion 4-12: Se cuenta con un manual de crédito y cobranzas
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis: El presente grafico 4-12, refleja informacion de, si la cooperativa Duchicela cuenta con
un manual de crédito y cobranza, realizado a los colaboradores de esta institucion, muestra que el
71,43% de ellos manifiestan que efectivamente la cooperativa cuenta con dicho manual, mientras

que el 28,58% no tienen conocimiento de este.

Interpretacién: Se puede determinar que el manual de crédito y cobranzas que existe en la
cooperativa de ahorro y crédito Duchicela no ha sido debidamente socializado con todos los

colaboradores ya que existe un desconocimiento por parte de un pequefio “porcentaje de ellos.
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Pregunta N° 12;Cuantos dias de morosidad considera la cooperativa segun el manual de crédito

y cobranza, para castigar cartera?

Tabla 4-13: Dias para el castigo de cartera

Mas de 180 3 42.86
31-90 3 42.86
91-180 1 14.28

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

14,28%

m Mas de 180
m31-90
m91-180

42,86%

42,86%

llustracion 4-13: Dias para el castigo de cartera
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis: En el grafico 4-13, se puede determinar que los colaboradores mencionan los dias para
castigo de cartera en la cooperativa, estos son de hasta mas de 180 dias con un 42,86%, asi mismo
un 42,86 consideran que se lo hace de 31 a 90 dias, asi mismo el 14,28%, han mencionado que

esta actividad tiene una duracion de 91 a 180 dias.

Interpretacién: Se puede determinar que la cooperativa Duchicela estd considerando
actualmente para castigar cartera una variacion de dias que van desde los 31 hasta mas de los 180

dias.
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Pregunta N° 13; Usted cree que un modelo de gestién enfocada a la cobranza ayudaria a reducir

la tasa de morosidad actual de la Cooperativa Duchicela?

Tabla 4-14: Un modelo de gestion ayudaria a reducir la morosidad
Si 7 100
NO 0 0

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

mSj

mNO

llustracion 4-14: Un modelo de gestion ayudaria a reducir la morosidad
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis: En el grafico 4-14 se puede determinar, que el 100% de la poblacién encuestada todos
manifiestan la importancia de un modelo de gestion de cobranzas para reducir la tasa de

morosidad actual de la cooperativa Duchicela.

Interpretacion: Por lo consiguiente se puede corroborar que los colaboradores coinciden que un
modelo de gestion que se enfoque a resolver problemas direccionados al area de cobranzas podria
dar beneficios a la cooperativa, solucionando problemas de liquidez y reduciendo indice de

morosidad provocado por el atraso y no pago de las obligaciones por parte de los socios.



Pregunta N° 15¢Se realiza peridédicamente una evaluacion de la salud de la cartera de morosidad,

en la cooperativa?

Tabla 4-15: Se realiza la evaluacion periddica de la cartera de morosidad

Si 4 57.14

No 3 42.86

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

42,86% m Si
57,14% = No

lustracion 4-15: Se realiza la evaluacion periddica de la cartera de morosidad
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Analisis: En el grafico 4-15, se puede determinar cémo el 57,14 % de la muestra encuestada
responden que efectivamente si se realiza un analisis de la cartera de morosidad dentro de la

cooperativa, mientras que el 42,86% mencionan que no se desarrolla esta actividad.

Interpretacion: Mediante las respuestas obtenidas por los colaboradores se puede determinar que
la cooperativa Duchicela se mantiene realizando una evaluacién de la cartera de morosidad, sin
embargo no todos los colaboradores tienen conocimiento de esta actividad lo que evidencia por
parte de los colaboradores el desconocimiento de esta actividad que realiza en la cooperativa.
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Pregunta N° 16¢;Cudles son los argumentos mas comunes, empleados por los socios para

justificar la demora en el cumplimiento de sus obligaciones?

Tabla 4-16: Argumentos comunes por parte de los socios

No hay trabajo 1 14.29
Situacion econdmica y falta de voluntad de pago 1 14.29
No tienen no valen las ventas 1 14.29
No vale las ventas 1 14.29
Disminucién de sus ingresos 1 14.29
Falta de trabajo estable 1 14.29
Falta de liquidez 1 14.29

Fuente: Encuesta realizada a colaboradores de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Interpretacion: En la presente Tabla 4-17 se puede determinar varios comentarios que emplean
los socios de la cooperativa Duchicela para justificar el atraso de sus obligaciones, siendo asi que
se comentan la falta de trabajo con una remuneracion fija, seguido de una situacion econémica
inestable que provoca la reduccion de las ventas de sus productos y consecuentemente la
reduccidn de los ingresos de estas familias, como consecuencia de esto no se puede continuar con

el pago de las cuotas pactadas con la cooperativa.
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4.1.4 Andlisis e Interpretacion de la Informacién Obtenida Mediante la Aplicaciéon de

Encuestas a los Socios de la Cooperativa

Objetivo: La presente encuesta tiene la finalidad de recolectar informacion de los socios activos

gue ayude a mejorar la gestién cobranza dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela.

Género con el que se identifica
Tabla 4-17: Género con el que se identifica

Masculino 174 57
Femenino 131 43
Total 305 100

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Femenino
43%

Masculino
57%

= Masculino = Femenino

llustracion 4-16: Género con el que se identifica
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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Rango de edad

Tabla 4-18: Rango de edad al que pertenece

Valor Frecuencia Porcentaje
18-30 76 25
31-45 92 31
Mayor de 45 137 44
Total 305 100

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

m 18-30
m 31-45
= Mayor de 45

llustracion 4-17: Rango de edad al que pertenece
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis: En el presente grafico 4-17, se determina el rango de edad correspondiente a los socios
encuestados por motivo de estudio para el presente modelo de gestion, donde se corrobora que el
44% de ellos tienen una edad mayor a los 45 afios, mientras que el 31% de ellos estan en un rango

de edad de entre 31 a 45 afios y solamente el 25% son de edad entre los 18 y 30 afios.
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Pregunta N° 1;Como conocié sobre la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela?

Tabla 4-19: Como conoci6 sobre la cooperativa

Referencias 189 62,00
Publicidad 45 14,67
Internet / Redes Sociales 37 12,00
Otros 34 11,33
Total 305 100,00

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

m Referencias
m Publicidad
| Internet / Redes Sociales

m Otros

llustracion 4-18: Como conocid sobre la cooperativa
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Analisis : En el grafico 4-17, se puede determinar que el 62% del total de socios que fueron
encuestados manifiestan que conocieron de la cooperativa Duchicela por referencias, mientras
que el 26,67% manifestd conocer por medio de publicidad e internet siendo que solamente el

11,33% manifiesta conocer por otros motivos.

Interpretacion: Mediante la informacién obtenido por la implementacion de la encuesta a los
socios de la cooperativa Duchicela se puede determinar que esta se ha dado a conocer por
referencias de los socios a la poblacion dado que es su mayor parte esta constituida por familias
y amigos, mientras que los demas porcentajes demuestra el uso de la tecnologia para darse a
conocer y este es muy bajo.
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Pregunta N° 2¢;Dirante que tiempo usted que ha tenido alguna relacién con la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Duchicela?

Tabla 4-20: Relacion con la cooperativa

De uno a dos afos 140 46%
Menos de un afio 113 37%
Mas de dos afos 52 17%
Total 305 100%

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Mas de dos ainos
17%

De uno a dos
afos
46%

Menos de un afio
37%

HDe uno adosafios EMenosdeunaio ©Masde dos afios

llustracion 4-19: Relacién con la cooperativa
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis : En el grafico 4-18, se puede corroborar que el 46% del total de socios encuestados
manifiestan que son socios de la cooperativa de entre 1 a 2 afios, mientras que el 37% manifestd

tener vinculo con la institucion por un periodo menor de 1 afio y solamente el 17% determina una

relacion por més de 2 afios.

Interpretacion: Mediante la informacion obtenida por la aplicacién de la encuesta, se puede
determinar que en el periodo de dos afios se han captado nuevos socios en la cooperativa en
consecuencia de un cambio en la administracion que dirige la cooperativa, mientras que el menor
porcentaje corresponde a socios con un vinculo mayor a dos afios, esto debido a la disminucion

de la cartera de morosidad.



Pregunta N° 3;,Con qué frecuencia utiliza los servicios o adquiere productos de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Duchicela?

Tabla 4-21: Frecuencia del uso de servicios de la cooperativa

Ocasional mente 177 58
En caso de necesidad 70 23
Casi Nunca 58 19
Total 305 100

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

m Ocasional mente
m En caso de necesidad

m Casi Nunca

lustracion 4-20: Frecuencia del uso de servicios de la cooperativa

Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis: En el grafico 4-19, se puede determinar que el 58% del total de socios encuestados han
manifestado que recurren a la institucion para adquirir productos que oferta la cooperativa de
manera ocasional, mientras que el 23% manifiesta hacerlo por motivo de necesidad y solamente

el 19% de estos socios no hacen uso de estos servicios

Interpretacion: De esta manera se puede determinar que la mayoria de los socios encuestados
usan los servicios de crédito de la cooperativa de manera ocasional ya sea esta por motivo de un
microcrédito o0 a su vez por querer montar un emprendimiento que son los servicios que oferta la

cooperativa, mientras que en menor proporcién lo hacen por motivo de necesidad.
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Pregunta N° 4;Ha experimentado alguna vez dificultades para realizar sus pagos en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela?

Tabla 4-22: Existencia de dificultad de pago de obligaciones

Si 125 40,67
No 116 38,00
Tal vez 64 21,33
Total 305 100

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Si 8
No &
Tal vez B8

40,67%

lustracion 4-21:Existencia de dificultad de pago de obligaciones
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Analisis : En el grafico 4-20, se puede determinar que el 41% del total de socios encuestados han
manifestado haber tenido problemas para realizar sus pagos de manera oportuna en la cooperativa,
mientras que el 38% han determinado no haber tenido problema alguno, siendo asi que el 21,33%

contestaron tal vez.

Interpretacion: Mediante la informacién levantada a partir de las encuestas se puede determinar
que en su mayoria los socios han tenido problemas para poder cancelar sus obligaciones con la
cooperativa debido a efectos de la pandemia, una situacion econdmica inestable o a su vez falta
de voluntad de pago, mientras que el resto del porcentaje a corroborado no haber tenido problemas
para cancelar las cuotas o tener desconocimiento de esto.
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Pregunta N° 5; Considera que el proceso de cobranza de la cooperativa es claro y transparente?

Tabla 4-23: Proceso de cobranzas claro y transparente

Si 230 75,33
Tal vez 59 19,33
No 16 5,33
Total 305 100

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

5,33%

19,33

uSj
mTal vez

mNo

75,33%

llustracion 4-22:Proceso de cobranzas claro y transparente
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis : En el grafico 4-21, se puede determinar que el 75,33% del total de socios encuestados
han manifestado que el proceso de cobranzas es claro y transparente, mientras que el 19,33% han
manifestado que tal vez el proceso de cobranzas es transparente, y solamente el 5,33% manifiestan

que este proceso no se lo desarrolla de manera correcta por parte de la cooperativa.

Interpretacion: Con base en la informacion que se ha obtenido se puede concluir que en su
mayoria el personal encargado de la gestion de cobranzas ha actuado de manera oportuna con los
socios desarrollando un buen proceso de cobranzas, sin embargo un porcentaje no se encuentra

satisfecho con la gestion que se esta desarrollando por parte del personal.
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Pregunta N° 6;Como considera la informacion sobre los plazos y condiciones de pago de sus

obligaciones que la Cooperativa de Ahorro y Crédito le ha brindado?

Tabla 4-24: Informacion proporcionada por la cooperativa a los socios

Importante 174 57
Muy importante 107 35
Moderadamente importante 24 8
Total 305 100

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

® Importante
® Muy importante

® Moderadamente importante

lustracion 4-23: : Informacion proporcionada por la cooperativa a los socios
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis : En el grafico 4-22, se puede determinar que el 57% del total de socios encuestados
consideran importante la informacion de los plazos y condiciones de pago que emite la
cooperativa, mientras que solo el 35% de encuestados consideran muy importante esta
informacién por parte de la cooperativa y solamente un 8% lo toman como moderadamente

importante.
Interpretacion: Los resultados muestran como consideran los socios la informacion

proporcionada por la cooperativa, donde se puede determinar que en su mayoria de los
encuestados valoran la claridad y transparencia en los plazos y condiciones de pago.
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Pregunta N° 7,Qué forma de pago prefiere utilizar para realizar los pagos de créditos a la

cooperativa Duchicela?

Tabla 4-25: Forma de pago de su preferencia

Efectivo 162 53,33
Transferencia bancaria 110 36,00
!Z)ep_osn_os a alguna cuenta de la cooperativa en otras 33 10,67
instituciones

Total 305 100

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

10,67%
m Efectivo

m Transferencia bancaria

53,33%

m Depositos a alguna cuenta de la
cooperativa en otras instituciones

llustracion 4-24: Forma de pago de su preferencia
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis :El grafico 4-23, se puede determinar la preferencia de forma de pago de las obligaciones
por parte de los socios, el 53,33% del total prefieren el uso del efectivo como forma de pago,
mientras que un 36% tiene preferencia por el uso de la tecnologia como transferencia bancaria y
solamente el 10,67% elijen realizar depdsitos en otras entidades bancarias a una cuenta de la
cooperativa Duchicela.

Interpretacién: Con base en la informacion obtenida se puede determinar que mas de la mitad
de los socios encuestados optan por la forma de pago tradicional como es el efectivo, lo que puede
respaldarse con la seguridad de que su pago se realice de manera correcta, sin embargo estos
generan mas gastos, mientras que el resto de la muestra concluyen en la necesidad del uso de la

tecnologia como mejor medio de pago.
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Pregunta N° 8;Considera que el personal encargado de la gestion de cobranzas es amable y

responde de manera oportuna a sus consultas?

Tabla 4-26: Valores del personal encargado de la gestién de cobranzas

Si 229 75
Tal vez 58 19
No 18 6
Total 305 100

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

mSj
m Tal vez

mNo

llustracion 4-25: Valores del personal encargado de la gestion de cobranzas
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis :El grafico 4-24, muestra que el 75% de los socios encuestados manifiestan que el
personal encargado de la gestion de cobranzas ha actuado de manera oportuna cuando ha sido
solicitado, mientras que el 25% de esta muestra determinan no sentirse conforme con el

procedimiento que desarrolla el personal .

Interpretacién: El buen funcionamiento de las instituciones del sistema financiero radica en la
calidad del servicio que ofrecen, siendo asi, con la informacion obtenida se puede determinar que
un gran porcentaje de los socios se siente satisfechos con la atencion que reciben de parte de los
colaboradores de cobranzas, sin embargo un cuarto de la muestra manifiesta no sentirse

satisfechos debido al poco acercamiento con la cooperativa.
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Pregunta N° 9;Se siente satisfecho/a con los recordatorios de pago que recibe por parte de la

cooperativa Duchicela?

Tabla 4-27: Recordatorios de pago de las obligaciones de crédito

Medianamente satisfecho 204 67
Totalmente satisfecho 98 32
Insatisfecho 3 1
Total 305 100

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

m Medianamente satisfecho
= Totalmente satisfecho

m Insatisfecho

llustracion 4-26: Recordatorios de pago de las obligaciones de crédito
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Analisis :El grafico 4-25, tomando como base la informacién obtenida por el levantamiento de
encuestas realizadas a los socios de la cooperativa, se puede determinar que el 67% se sienten
medianamente satisfechos con las notificaciones de pago que reciben por parte de la cooperativa,
mientras que el 32% se sienten totalmente satisfechos y solamente el 1% de esta muestra se siente

inconformes con los recordatorios de pago.

Interpretacion: En la pregunta 9 de la encuesta levantada a los socios, se ha podido determinar
que mas de la mitad de ellos coinciden en sentirse medianamente satisfechos por los recordatorios
de pagos realizados por la cooperativa, los mismos que se realizan de forma electronica, esto se
deberia a que en su mayor parte los socios tienen una edad que supera los 45 afos, dificultando
el uso de la tecnologia.
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Pregunta N° 10; Ha recibido alguna vez beneficios o incentivos por realizar tus pagos de manera

oportuna?

Tabla 4-28: Beneficios por el cumplimiento de obligaciones

No 279 91,33
Si 26 8,67
Total 305 100

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

mNo
mSi

91,33%

lustracion 4-27: Beneficios por el cumplimiento de obligaciones
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis : En el grafico 4-26, se puede determinar que el 91,33% del total de socios encuestados
han manifestado no haber tenido algun tipo de incentivo por parte de la cooperativa cuando
realizaron sus pagos de manera oportuna, mientras que solo el 8,67% fueron beneficiados de

alguna manera por parte de la cooperativa.

Interpretacion: Se puede determinar que casi el total de la muestra encuestada no ha recibido
algun tipo de beneficio o incentivo al realizar los pagos de las cuotas a tiempo, lo que representa
desmotivacion por parte de los socios, como efecto la demora en la cancelacion de las

obligaciones.
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Pregunta N° 11;Cree que la cooperativa deberia ofrecer opciones de financiamiento o planes de

pago flexibles?

Tabla 4-29: Alternativas de pago por parte de la cooperativa

Totalmente de acuerdo 214 70
Medianamente de acuerdo 85 28
En desacuerdo 4 1,33
No sé 2 0,67
Total 305 100

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

m Totalmente de acuerdo
m Medianamente de acuerdo
B En desacuerdo

mNo sé

llustracion 4-28: Alternativas de pago por parte de la cooperativa
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis : : En el grafico 4-27, se puede determinar que el 70% del total de socios encuestados
han manifestado estar totalmente de acuerdo que la cooperativa deberia aplicar estrategias de
financiamiento y pago flexible de los créditos, mientras que un 28% determinan estar
medianamente de acuerdo con estas medidas y solamente un 2% manifiestan estar en desacuerdo

con la aplicacion de estas estrategias.

Interpretacion: En base a la informacion obtenida por la encuesta se puede determinar la
necesidad que tienen los socios de que la cooperativa les ofrezca opciones de un financiamiento
flexible, esto motivado por efectos que causan el atraso de los pagos por parte de los socios debido

a factores externos a ellos.
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Pregunta N° 12¢ Le gustaria recibir capacitaciones o talleres sobre educacion financiera por parte

de la cooperativa Duchicela?

Tabla 4-30: Capacitaciones y talleres de educacién financiera

Si 222 72,67
Tal vez 67 22
No 16 5,33
Total 305 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los socios de la COAC Duchicela
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

m Sj
m Tal vez

m No

72,67%

llustracion 4-29: Capacitaciones y talleres de educacion financiera
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Andlisis: En grafico 4-25, se puede determinar que el 72,67% menciona que les gustaria recibir
capacitaciones sobre educacion financiera por parte de la cooperativa, mientras que 67 socios que
representan el 22% han manifestado tal vez ser parte de esta actividad de capacitaciones y solo el
5,33% coinciden en no tener la necesidad de capacitaciones sobre la educacion financiera.

Interpretacién: Se puede determinar que la mayoria de la muestra encuestada manifiesta la
necesidad de querer recibir talleres y capacitaciones sobre la educacién financiera, esto les
permitird a los socios tener un mejor control con los pagos que deben realizarse en el tiempo
establecido para no verse afectados en su historial de crédito
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4.2 Discusion

Una vez que se ha obtenido informacion mediante las respuestas tanto de la entrevista realizada
al gerente, como de las encuestas aplicadas a los socios y colaboradores, se utiliza la informacion
recopilada de cada pregunta para encontrar patrones que muestren la existencia de ciertos
problemas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela a nivel general en tres enfoques, la

gestion empresarial, la colaboracion del personal y gestion de cobranzas.

Para el caso del primer enfoque en la cooperativa, segin lo ha mencionado el gerente en la
pregunta 1 y 2 algunas fortalezas de su gestion empresarial son el mantenimiento de buenas
relaciones y confianza con instituciones en el mercado, asi como contar con un personal que
comparte la vision de seguir adelante, asi mismo es importante mencionar que se trabaja en la
construccion de una planificacion estratégica con horizonte a 5 afios ya que esta ayuda a
determinar las metas y objetivos que se deben de cumplir. Sin embargo, también enfrenta
debilidades como la escasez de personal para generar documentacion y la falta de un canal de
comunicacién amplio con los socios, en términos de amenazas, la cooperativa se ve afectada por

los requisitos de los organismos de control y la inestabilidad politica actual del pais.

El gerente de la cooperativa menciona que cuenta con un equipo de colaboradores con
predisposicion de continuar apoyando a la institucion. Sin embargo, también se menciona que el
perfil laboral de quien se encarga del area de crédito y cobranzas no es el adecuado, siendo esta
la raz6n para que una sola persona se encargue de mas de una actividad como es la de encargado
de caja y oficial de crédito en la misma institucion, es alli donde se “puede corroborar que en las
preguntas que van de la 4 a la 13, aplicadas a los trabajadores se determind la existencia de
distintos escenarios donde se verifica una comunicacion interna inadecuada al no tener
conocimiento por parte de algunos trabajadores la existencia de manuales y politicas que se

aplican en los distintos procesos dentro de la cooperativa.

La gestion de cobranzas es un proceso esencial en las instituciones que ofrecen servicios
financieros, en el caso de la cooperativa Duchicela, el gerente de la misma a mencionado
encontrase en un proceso de recuperacion de una cartera de morosidad heredada por una
administracion anterior, este proceso se lo desarrollé mediante una secuencia de pasos que
ayudaron a realizar un diagnostico minucioso de los socios y de la voluntad de pago que muestran
con sus obligaciones, los colaboradores mencionaron que, para mejorar la gestion de cobranzas,

es importante contar con un modelo de gestion que se enfoque en resolver los problemas
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relacionados con las cobranzas, lo que podria beneficiar a la cooperativa al mejorar su liquidez y

reducir el indice de morosidad.

Se destaca también la importancia de la comunicacion adecuada con los socios para evitar
problemas y buscar soluciones conjuntas, es asi que, con las preguntas que han sido aplicadas a
los socios de la cooperativa se ha podido determinar que la mayoria de los socios se han integrado
en esta institucion en no méas de dos afios, asi mismo en las preguntas que van desde la 3 hasta la
6 se puede determinar que las personas solicitan créditos en su mayor porcentaje de manera
ocasional sin embargo casi el 50% han mencionado haber tenido problemas para pagar estas

obligaciones.

Finalmente de manera general las preguntas en el rango de 7 a 13 determinan la cultura financiera
por parte de los socios donde se ha evidenciado la justificacion del no pago de sus obligaciones
por razones como, falta de trabajo con remuneracion fija, la pandemia, desconocimiento de las
fechas de obligaciones de pago etc., sin embargo apoyan a la necesidad de la aplicacion de

tecnologias para los recordatorios y servicios de transferencias que faciliten los pagos.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1 Antecedentes de la Organizacién

5.1.1 Historia

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Duchicela”, es una institucion financiera, legalmente
reconocida por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria como 6rgano de control;
dentro del d&mbito de accion la Cooperativa al momento se encuentra solvente y rentable que
brinda servicios financieros para el desarrollo de todos sus socios y clientes. La Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Duchicela”; nace en la comunidad indigena Cacha San Pedro, parroquia rural
Cacha, cantéon Riobamba, provincia de Chimborazo, un 5 de septiembre del afio 1995 con
Acuerdo Ministerial N°1382, y; constituidos legalmente en la Direccion Nacional de
Cooperativas de aquel entonces; con el nombre de “Luis Felipe Duchicela XXVII”. Para
diciembre del afio 2021, se procede con un proceso de restructuracién administrativa en su
integralidad; contando con nuevos consejos y gerencia; mismos que cuentan con las debidas
experticias técnicas y de influencia social. Es asi como, para enero La Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Duchicela”, es una institucion financiera, legalmente reconocida por la Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria como 6rgano de control; dentro del ambito de accion la
Cooperativa al momento se encuentra solvente y rentable que brinda servicios financieros para el
desarrollo de todos sus socios y clientes. Es asi como, para enero del afio 2022 se procedio con la
aprobacion de la nueva imagen corporativa que permita integrarnos como sociedad, sin perder
nuestras raices pero; con una imagen mas fresca y amigable hacia quienes de hoy en adelante
conformamos la Cooperativa Duchicela y, potencializar o retomar aquellos socios que han estado
pasivos. Con ello para Septiembre del afio 2022 por disposiciones de la SEPS, se inicia el proceso
de reformar estatutos, proceso en el que; el organismo de control nos realiza un analisis muy
exhaustivo y en caso de no cumplir dicho proceso, éramos causal de liquidacion; con ello,
mediante resolucion N°.SEPS-INSEPS-AE-SFPS-2022-00213 de fecha 30 de diciembre de 2022;
se aprueba dicho procesos y somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito de tipo “abierta” con
atencion a todo publico y ubicada actualmente en el segmento 5 segln la clasificacion definida

por el organismo de control.

Con ello para Septiembre del afio 2022 por disposiciones de la SEPS, se inicia el proceso de

reformar estatutos, proceso en el que; el organismo de control nos realiza un andlisis muy
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exhaustivo y en caso de no cumplir dicho proceso, éramos causal de liquidacion; con ello,
mediante resolucion N°.SEPS-INSEPS-AE-SFPS-2022-00213 de fecha 30 de diciembre de 2022;
se aprueba dicho procesos y somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito de tipo “abierta” con
atencion a todo puablico y ubicada actualmente en el segmento 5 segun la clasificacion definida

por el organismo de control.

5.1.2 Objetivo General

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela, tiene como principal objetivo realizar actividades
de intermediacion financiera, que fomentan el desarrollo integral de los socios y de la comunidad
en general. Dando nuevas oportunidades en &mbitos de emprendimientos, educativos y comercio,
que contribuyen a mantener y mejorar el nivel socioeconémico de nuestros asociados; mejorando
las necesidades personales, profesionales de si mismos, como de su entorno familiar. Por otro

lado, tenemos la oportunidad de incentivar el ahorro y fortalecer su capital en el tiempo.

5.1.3 Objetivos Especificos

» Promover el ahorro entre sus socios y el nicleo familiar.

A\

Facilitar créditos complementarios al ahorro y crédito; como recaudacion de servicios y giros.
» Brindar toda clase de servicios destinados a cubrir las necesidades de los socios y aumentar el
bienestar familiar.

» Ser mediador en proyectos socioeconémicos.

A\

Celebrar convenios con instituciones educativas y de salud para promover el desarrollo social.
» Investigar y solicitar recursos a bancos oficiales y privados y otras instituciones financieras,

destinados a facilitar o incrementar la operatividad de la Cooperativa.

5.2 Politicas
5.2.1 Mision
Somos una institucion financiera segura, participativa e incluyente, enmarcadas en los principios
cooperativistas con la finalidad social de apoyar a través de servicios de intermediacion financiera

y educacion cooperativa a todos los sectores de nuestra influencia donde nos desarrollamos, en

base al servicio y acompafiamiento personalizado a nuestros socios.
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5.2.2 Visién

En el afio 2025, serd una Institucion competitiva y diferenciada por el servicio financiero

personalizado y acompafiamiento a nuestros socios; como modelo de gestion en finanzas

populares que tendran un impacto en la gente de la ruralidad y su desarrollo socio econémico

sostenible en las Provincias de influencia.

5.2.3 Valores Corporativos

©
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Transparencia

Mostrarnos tal y como somos, sin ocultar informacion que pueda afectar las
gestiones o imangen de la cooperativa ante las partes interesadas.

Integridad

Actuar de manera correcta decuerdo con |os principios internos y externos de
la cooperativa.

Proactivo

Estar a la vanguardia en las necesidades de nuestros sociosy clientes, para
implementar acciones de apoyo econémico.

Equidad

Realizar actividades internas y externas que promuevan la equidad de
acuerdo a los meritos y alcances de cada socio y/0 cliente.

llustracion 5-1: Valores Corporativos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela
Fuente: Normas Internas de la cooperativa Duchicela.

5.2.4  Organigrama Estructural

ASAMBLEA GEMNERAL
(Representantes)

Administracion

Consejo de

Consejo de Vigilancia

|

[
Unidad de Analisis de
Financiero vy

Comité de Buen

.. Gobierno
Economico

Gerencia General

l
| |

Matriz ‘

Agencias

lustracion 5-2: Organigrama Estructural de cooperativa Duchicela
Fuente: Manual de cumplimento interno de la cooperativa Duchicela
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5.3 Diagnostico Situacional

5.3.1 Matriz FODA

La matriz FODA corresponde a la valoracion de la empresa, tanto con factores internos como
factores externos, donde intervienen las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que

acttan de manera directa para el comportamiento de la cooperativa en el mercado financiero.

Tabla 5-1: Matriz DAFO Cooperativa Duchicela.

FACTORES INTERNOS

Fortalezas

Debilidades

¢ Legalmente Constituida y Regulada por
la Super Intendencia de Economia
Popular y Solidaria.

o Grupo de colaboradores con una misma
vision de progreso hacia el futuro.

¢ La cooperativa establece lazos de
confianza con instituciones financieras.

e NUmero de colaboradores reducido.

e Canal de comunicacidn ineficiente,
provocando el desconocimiento de
politicas y manuales por parte de los
colaboradores.

¢ Manejo de riesgo crediticio deficiente.

e Personal limitado que se encarga de la
gestion de crédito y cobranzas.

FACTORES

EXTERNOS

Oportunidades

Amenazas

¢ Buenas relaciones de financiamiento
extranjero direccionados a la ejecucién de
proyectos con la gestion de la
cooperativa.

o Ser parte de la de la Unién Provincial de
Cooperativas de Chimborazo, que busca
el fortalecimiento e impulso de estas
cooperativas.

e Ser cooperativa de segmento 5.

¢ Sobre carga de documentacién por parte
de los organismos de control como si
fuera de segmento 1.

e Inestabilidad Politica en el Pais.

Fuente: Informacion de resultados de entrevista a gerente de la cooperativa.

Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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5.4

Analisis Financiero

Tabla 5-2: Estados Financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela

11
110

110

110

12

120

14

140

140

140

142

142

ACTIVO
FONDOS DISPONIBLES
Caja

Bancos y otras instituciones
financieras
Efectos de cobro inmediato

OPERACIONES INTER
FINANCIERAS
Operaciones de reporto con
instituciones

CARTERA DE
CREDITOS

Cartera de crédito de
€onsumo por vencer
Cartera de microcrédito por
vencer

Cartera de crédito
productivo por vencer
Cartera de crédito de
consumo que no devenga
intereses

Cartera de microcrédito que
no devenga intereses

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "DUCHICELA"

ESTADOS FINANCIEROS PERIODO 2019 - 2022

DEL 31 DE DICIEMBRE 2019 A 31 DE DICIEMBRE 2022
ANALISIS HORIZONTAL VALOR

ANALISIS HORIZONTAL

PERIODOS ABSOLUTO VALOR RELATIVO
2020-] 2021-|  2022-
2019 2020 2021 2022 2020-2019 2021-2020| 20222021 S0l Seon| oo
$ 321.748,77 $ 315.957,56 $ 325.796,70 $ 513.102,66 579121 % 9.839,14 187.305,96 -1,80% 3,11% 57,49%
$ 75.543,39 $ 37.271,80 $ 38.720,04 $ 219.276,01 -38.27159 | $ 1.448,24 180.555,97 | -50,66% 3,89% | 466,31%
$ 55.871,37 $ 36.78154 $  33.483,69 $ 153.869,33 -19.089,83 | $ -3.297,85| $ 120.385,64 | -34,17% -8,97% | 359,54%
$ 19.672,02 $ 490,26 $ 5.236,35 $ 65.406,68 -19.181,76 | $ 4.746,09 | $ 60.170,33 | -97,51% | 968,08% | 1149,09%
$ s s s - | s | s .
$ s s s - | s | s -
$ s s s . | os s .
$ 245.748,71 $ 278.299,27 $ 267.526,29 $ 249.261,44 3255056 $ -10.77298| $ -18.264,85 | 13,25% -3,87% -6,83%
$ = $ = $ 5.760,00 $ 62.203,63
- % 5.760,00 | $ 56.443,63 979,92%
$ 235.494,34 $ 278.077,49 $ 255.302,12 $ 107.484,84 4258315| $ -22.77537| $ -147.817,28 18,08% -8,19% -57,90%
$ s s | s 1,00
| os s 1,00
$ s s s -
- $ | s -
$ 26.306,13 $  20.624,93 $ 22.456,18 $  34.633,82 -5.681,20| $ 1.83125]| $ 12.177,64 | -21,60% 8,88% 54,23%
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145

145

146

149

16

160

161

161

169

169

18

180

180

180

189

19
190

190

190

199

Cartera de crédito de
consumo vencida

Cartera de microcrédito
vencida

Cartera de microcrédito
reestructurada vencida
(Provisiones para créditos
incobrables)

CUENTAS POR
COBRAR

Intereses por cobrar de
cartera de crédito

Pagos por cuenta de socios

Intereses reestructurados
por cobrar
Cuentas por cobrar varias

(Provision para cuentas por
cobrar)

PROPIEDADES Y
EQUIPO

Terrenos

Muebles, enseres y equipos
de oficina

Equipos de computacion
(Depreciacion acumulada)

OTROS ACTIVOS
Derechos fiduciarios

Gastos diferidos
Transferencias internas

Otros

$

$

$

$

$
$

12.848,27

-28.900,03

70,18

1.070,18

-1.000,00

386,49

100,60

9.527,55

6.500,20

-15.741,86

$

$

$

© B

9.129,24

367,66

-29.900,05

1.600,23
3.200,00

41,83

338,53

-5.180,59

386,49

100,60

9.527,55

6.500,20

-15.741,86

$

$

$

$

$
$

$

$

$

$

$

22.608,04

-38.600,05

6.499,88

807,59

41,83

7.831,05

-2.180,59

666,49

100,60

9.527,55

6.780,20

-15.741,86
12.384,00

12.384,00

6.505,04

120.881,48

-82.448,37
2.698,34

1.551,07

41,83

1.156,76
-51,32
819,59
100,60
9.527,55
6.933,30

-15.741,86
41.047,28

38.894,50

2.690,98

80

-3.719,03

367,66

-1.000,02

-70,18

530,05

3.200,00

41,83

338,53

-4.180,59

13.478,80

-367,66

-8.700,00

6.499,88

-792,64

-3.200,00

7.492,52

3.000,00

280,00

280,00

12.384,00

12.384,00

$

6.505,04

98.273,44

-43.848,32

-3.801,54

743,48

-6.674,29

2.129,27

153,10

153,10

28.663,28

26.510,50

2.690,98

-28,95%

3,46%
100,00%

49,53%

418,06%
0,00%
0,00%
0,00%
0,00%

0,00%

147,64%

-100,00%

29,10%

-49,53%
-100,00%
0,00%
2213,25
%
-57,91%
72,45%
0,00%
0,00%
4,31%

0,00%

434,68%

113,60%

-58,49%

92,06%

0,00%

-85,23%

-97,65%

22,97%

0,00%

0,00%

2,26%

0,00%
231,45%

214,07%




199

21

210

210

25
250

250

250

250

250

259

26

260

29
290

(Provision para otros
activos irrecuperables)

TOTAL ACTIVO

PASIVOS

OBLIGACIONES CON EL
PUBLICO
Depdsitos a la vista

Depodsitos a plazo

CUENTAS POR PAGAR
Intereses por pagar
Obligaciones patronales
Retenciones
Contribuciones, impuestos y
multas

Proveedores

Cuentas por pagar varias
OBLIGACIONES
FINANCIERAS
Obligaciones con entidades

financieras d
OTROS PASIVOS

Transferencias internas

TOTAL PASIVOS

PATRIMONIO

$ 321.748,77
$ 225.479,64
$ 221.035,54
$ 147.908,38
$ 73.127,16
$ 444410
$  3.602,56
$ 175,15
$ 505,52

$ -

$ -
$ 160,87

$ -

$ -

$ -
$ 225.479,64
$ 96.269,13

$

$

315.957,56

209.287,00

202.840,56

77.545,87

125.294,69
6.446,44

3.604,70

262,51

468,36

150,00

1.960,87

209.287,00

106.670,56

$ -
$ 325.796,70
$ 200.556,78
$ 188.621,09
$ 9448218
$ 94138091
$ 11.935,69
$ 2.511,55
$ 224,74
$ 835,44

$ -

$ -
$ 8.363,96

$ 5

$ 5
$ 200.556,78
$ 125.239,92

$ -538,20
$ 513.102,66
$ 235.867,94
$ 22634184
$  88.26590
138.075,94
9.526,10

$ 677081
$ -
$ -
$ -
$  1117,67
$  1.637,62
$ -
$ -
$ 235.867,94
$ 27723472
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$ o
$ o
$ 579121
$ -
$ -16.192,64

$ -18.194,98
$ -70.362,51

52.167,53
2.002,34

$ 2,14
$ 87,36

$ -37,16

$ 150,00

$ 1.800,00

$ -
$ -
$ -16.192,64
$ -
$ 1040143

9.839,14

-8.730,22

-14.219,47

16.936,31

-31.155,78
5.489,25

-1.093,15

-37,77

367,08

-150,00

6.403,09

-8.730,22

18.569,36

-538,20

187.305,96

35.311,16

37.720,75

-6.216,28

43.937,03
-2.409,59

4.259,26

-224,74

-835,44

1.117,67

-6.726,34

35.311,16

151.994,80

-1,80%

-7,18%

-8,23%

-47,57%

71,34%
45,06%

0,06%

49,88%

-7,35%

1118,92
%

-7,18%

10,80%

3,11%

-4,17%

-7,01%

21,84%

-24,87%
85,15%

-30,33%

-14,39%

78,38%

-100,00%

326,54%

-4,17%

17,41%

57,49%

17,61%

20,00%

-6,58%

46,67%
-20,19%

169,59%

-100,00%

-100,00%

-80,42%

17,61%

121,36%




31

CAPITAL SOCIAL

$ 3760419 $ 38.62152| $ 47.33835| $ 201.153,70 1.017,33 8.716,83 153.815,35 2,71% | 2257% | 324,93%
8 [REEERYAD $ 53.359,88 $ 62.309,45 $ 71.990,18 $ 74.880,83 $ 8.949,57 $ 9.680,73| $ 2.890,65 16,77% 15,54% 4,02%
34 OTROS APORTES
PATRIMONIALES $  3.32908| $ 3.329,08( $ 3.329,08| $ 3.329,08 $ - $ -1 $ - 0,00% 0,00% 0,00%
5 REsbLiAbios $ 1.975,98 $ 2.410,51 $ 258231 $ -2.128,89 $ 434,53 $ 171,80 | $ -4.711,20 21,99% 7,13% | -182,44%
360 Utilidades o excedentes
1 acumuladas $ 1.926,44 $ 1.975,98 $ 2.410,51 $ 2.582,31 $ 49,54 $ 43453 | $ 171,80 2,57% 21,99% 7,13%
360 Utilidad o excedente del
3 ejerCiCiO $ 49,54 $ 434,53 $ 171,80 $ - $ 384,99 $ -262,73| $ -171,80
360 Perdida del ejercicio
4 $ - $ - $ -l 8 471120 $ -l s -l s -4.711,20
$ - $ -1 % -
TOTAL PATRIMONIO $ 96.269,13 $ 106.670,56 $ 125.239,92 $ 277.234,72 $ 10.401,43 $ 18.569,36 | $ 151.99480| 10,80% | 17,41% | 121,36%
4| GASTOS $ 86.03083| $ 5841752| $ 7478082| $ 63.61049| $ -2761331| $ 1636330 $ -11.170,33| -32,10% | 28,01% | -14,94%
4.1 | Intereses Causados $ 12.081,28| $ 11.64478| $ 1231663| $ 13.612,77| $ -436,50 | $ 671,85 | $ 1.296,14 | -3,61% 5,77% 10,52%
4.4 | Provisiones $ 8.195,11 $ 5.180,61 $ 8.700,00 $ 5.579,57 $ -3.014,50 $ 351939 | $ -3.120,43 | -36,78% 67,93% -35,87%
4.5 | Gastos de Operacion $ 6575444 $ 4159213| $ 5376419 $ 4348145 $ -2416231| $ 1217206 $ -10.282,74| -36,75% | 29,27% | -19,13%
4.7 | Otros Gastos y Perdidas $ 936,70 $ - $ -1 $ 936,70
$ - $ -1 % -
5| INGRESOS $ 86.080,37 $ 58.852,05 $ 74.952,62 $ 58.899,29 $ -27.228,32 $ 16.10057 | $ -16.053,33 | -31,63% | 27,36% | -21,42%
Intereses y Descuentos
5.1 | Ganados $ 83.028,70 $ 55.874,83 $ 70.138,85 $ 54.212,52 $ -27.153,87 $ 14.264,02 | $ -15.926,33 | -32,70% 25,53% -22,71%
5.2 | Comisiones Ganadas $ - $ - $ - $ - $ -1 8 =
5.3 | Utilidades Financiera $ 9,18 $ - $ -1 $ 9,18
5.4 | Ingresos por Servicios $ 1.940,40 $ 2.767,22 $ 1.693,77 $ 820,96 $ 826,82 $ -1.07345| $ -872,81 42,61% | -38,79% -51,53%
1385,71
5.6 | Otros Ingresos $ 1.111,27 $ 210,00 $ 3.120,00 $ 3.856,63 $ -901,27 $ 291000| $ 736,63 | -81,10% % 23,61%
5.9 | Pérdidas y Ganancias $ - $ -1 $ -
$ - $ -1 % -
u.
O. | UTILIDAD OPERATIVA .
E | DEL EJERCICIO $ 49,54 $ 434,53 $ 171,80 $ -4.711,20 $ 38499 $ -262,73 | $ -4.883,00 | 777,13% | -60,46% | 2842,26%

Fuente: Informacién financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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5.4.1 Indicadores
5.4.1.1 Liquidez

Segun lo corrobora Yepes & Dianderas, citados en (Rivera Mena, 2019), El indicador de liquidez
se utiliza para evaluar la capacidad de las empresas para cumplir con sus pagos a corto plazo. Esta
medida se obtiene dividiendo los activos corrientes, también conocidos como activos circulantes,
entre los pasivos corrientes. El propésito de esta relacion es que las empresas pueden determinar
su capacidad para cumplir con sus obligaciones a corto plazo. Sin embargo, es importante tener
en cuenta que este indicador no garantiza la capacidad de la organizacion para cobrar y pagar sus
facturas puntualmente. Su funcion principal es proporcionar una vision de los pagos inmediatos.

(p. 12)
La liquidez de una empresa se la puede determinar utilizando la siguiente formula para su célculo.

ACTIVOS LIQUIDOS
PASIVO CORRIENTE

Liquidez =

Tabla 5-3: indice de Liquidez

INDICADOR LIQUIDEZ
Formula ACTIVOS LIQUIDOS

PASIVO CORRIENTE

Afios ANO 2019 $0,34
ANO 2020 $0,18
ANO 2021 $0,21
ANO 2022 $0,97

Fuente: Informacion financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

INDICE DE LIQUIDEZ

ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022

llustracion 5-3: indice de Liquidez
Fuente: Informacion financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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Interpretacion: La cooperativa Duchicela muestra la siguiente evolucion del presente indicador,
durante el afio 2019 su liquidez era de $ 0,34 veces por cada dolar que representa el pasivo,
mientras que para el 2020 es de $0,18 veces , el afio 2021 muestra una recuperacion minima de
$ 0,21 veces por cada doélar del pasivo con respecto al 2020 y solamente para el afio 2022 su
liquidez muestra una recuperacion significante ubicandose en un $ 0, 97 veces, se puede
determinar que en el periodo analizado, la cooperativa no a podido cumplir con sus obligaciones

a corto plazo.

5.4.1.2 Endeudamiento

El ratio de endeudamiento es una medida financiera empleada en el dmbito financiero para
determinar la proporcion de los activos de una empresa que esta financiada a través de deudas.(S.

Jesus, 2023)

PASIVO TOTAL
PATRIMONIO NETO

RATIO DE ENDEUDAMIENTO =

Tabla 5-4: Indicador de Endeudamiento.

INDICADOR ENDEUDAMIENTO

Formula PASIVO TOTAL
TOTAL ACTIVO
Afios ANO 2019 70%
ANO 2020 66%
ANO 2021 62%
ANO 2022 46%

Fuente: Informacion financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

INDICE DE ENDEUDAMIENTO

ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022

Iustracion 5-4: indice de Endeudamiento
Fuente: Informacion financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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Interpretacion: En el periodo de tiempo que se ha analizado, la cooperativa muestra un nivel
de endeudamiento para el afio 2019 del 70%, lo que demuestra una alta dependencia de
apalancamiento para realizar sus actividades, durante el afio 2020 este indicador disminuyo en
un 4%, lo mismo para el 2021, mientras que se muestra un 46% de endeudamiento durante el
2022 lo que representa una tendencia de crecimiento del patrimonio, y menos dependencia de

apalancamiento financiero.

5.4.1.3 Participacion de cartera de crédito

El ratio de participacion de cartera de crédito determina el nivel de participacion de la cartera con
respecto al total de los activos que comprende la cooperativa de ahorro y crédito.

CARTERA BRUTA

RATIO DE PARTICIPACION DE CARTERA DE CREDITO = ACTIVO TOTAL

Tabla 5-5: indice de Participacion de Cartera de Crédito.

INDICADOR PARTICIPACION DE CARTERA DE CREDITO

Formula CARTERA BRUTA
ACTIVO TOTAL
Afios ANO 2019 76%
ANO 2020 88%
ANO 2021 82%
ANO 2022 49%

Fuente: Informacién financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

PARTICIPACION DE CARTERA DE
CREDITO

88%

ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022

llustracion 5-5: indice de Participacion de Cartera de Crédito
Fuente: Informacion financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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Interpretacion: La cooperativa Duchicela muestra la siguiente evolucion con respecto a la
participacion de su cartera de crédito, durante el afio 2019 esta ratio es del 76%, lo que representa
gran participacién con respecto al total de los activos, durante el 2020 y 2021 fue de un 88% y
con una disminucién al 82%, mientras que para el afio 2022 su participacion disminuyé hasta el
49% del total de los activos lo que significa que en este periodo fiscal disminuyeron drasticamente

créditos que se les otorgaban a los socios.

5.4.1.4 Promedio cuentas por cobrar

Las cuentas por cobrar representan derechos de cobro que se espera recibir en efectivo. Las
cuentas por cobrar suman representan que adeudan las entidades a una empresa por la venta de
productos y servicios. En la mayoria de las entidades comerciales, las cuentas por cobrar
normalmente se generan al emitir una factura y enviarla al cliente por correo o de manera
electrdnica, y el cliente, a su vez, debe liquidarla dentro de un periodo de tiempo establecido que

se denomina términos de crédito o términos de pago.

INGRESOS TOTALES
CUENTAS POR COBRAR

Promedio Cuentas por Cobrar =

Tabla 5-6: Indicador de Cuentas por Cobrar.

INDICADOR ROTACION DE CUENTAS POR COBRAR

Formula INGRESOS TOTALES
CUENTAS POR COBRAR

Afios ANO 2019 0,35

ANO 2020 0,21

ANO 2021 0,27

ANO 2022 0,23

Fuente: Informacién financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

PROMEDIO CUENTAS POR COBRAR

0,35

ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022

lustracion 5-6: Indicador de Cuentas por Cobrar
Fuente: Informacién financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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5.4.1.5 ROA (Rentabilidad Operativa sobre Activo)

“Mide la rentabilidad de los activos. Mayores valores de este ratio, representan una mejor

condicion de la empresa.”(Garzozi et al., 2017, p. 6)

UTILIDAD NETA

ko4 = ACTIVOS TOTALES

Tabla 5-7: Indicador ROA

INDICADOR ROA
Formula UTILIDAD NETA
ACTIVOS TOTALES
Afios ANO 2019 0,02%
ANO 2020 0,14%
ANO 2021 0,05%
ANO 2022 -0,92%

Fuente: Informacion financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022

lHustracion 5-7: Indicador ROA.
Fuente: Informacion financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Interpretacion: La cooperativa muestra una evolucion de utilidad neta con respecto a la inversion
empresarial en los siguientes periodos fiscales, para el afio 2019 este indicador es solamente del
0,02%, para el 2020 es de 0,14% y para el 2021 este indicador es del 0,05% Yy para el afio 2022
este indicador mostré una tendencia negativa obteniendo un -0,92% de beneficio, lo que

representa que no se estan utilizando de manera correcta los activos para generar ganancias

ademas de mostrar no ser atractivo para realizar alguna inversion.
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5.4.1.6 Morosidad

Evalta la calidad de la cartera de créditos y la capacidad de los deudores para pagar sus

obligaciones.

CARTERA VENCIDA
CARTERA TOTAL

MOROSIDAD =

Tabla 5-8: indice de Morosidad

Indicador MOROSIDAD
Formula CARTERA IMPRODUCTIVA
CARTERA TOTAL
Afios ANO 2019 15,93%
ANO 2020 10,82%
ANO 2021 16,84%
ANO 2022 65,00%

Fuente: Informacién financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

INDICE DE MOROSIDAD

70,00% 65,00%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00% 15,93% 10.82% 16,84%
10,00%

0,00%
ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022

Iustracion 5-8: indice de morosidad
Fuente: Informacion financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Interpretacion: La morosidad que presenta la cooperativa Duchicela en el siguiente periodo
analizado, ha evolucionado de la siguiente manera, durante los afios 2019 - 2020 y 2021 se
presenta una morosidad en promedio de 14,48%, mientras que para el 2022 este indicador crecio
drasticamente ubicandose al término del ciclo fiscal en un 65% esto representado por el

incremento en cartera vencida a consecuencia del no pago de las obligaciones por parte de los

SOCi0S.
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5.4.1.7 Indicador de morosidad segiin nimero de dias

Tabla 5-9: Morosidad de 1 a 30 dias.

Indicador MOROSIDAD DE 1 A 30 DIAS
CARTERA IMPRODUCTIVA
Formula
CARTERA TOTAL
ANO 2019 1,82%
Afios AISIO 2020 1,07%
ANO 2021 1,67%
ANO 2022 4,78%

Fuente: Informacién financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

MOROSIDAD DE 1 A 30 DIAS

6,00%
0

5,00% 4,78%

4,00%

3,00%

2,00%

1,00%

0,00% - - -
ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022

lustracion 5-9: Morosidad de 1 a 30 dias.

Fuente: Informacion financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Tabla 5-10: Morosidad de 31 a 90 dias.

Indicador MOROSIDAD DE 31 A 90 DIAS
CARTERA IMPRODUCTIVA
Formula
CARTERA TOTAL
ANO 2019 3,76%
. ANO 2020 1,76%
Afos =
ANO 2021 3,82%
ANO 2022 14,27%

Fuente: Informacién financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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MOROSIDAD DE 31 A 90 DIAS

16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%

0,00%
ANO 2019

ANO 2020

ANO 2021

lustracién 5-10: Morosidad de 31 a 90 dias

Fuente: Informacion financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.

Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Tabla 5-11: Morosidad de 91 a 180 dias.

14,27%

ANO 2022

Indicador MOROSIDAD DE 91 A 180 DiAS
CARTERA IMPRODUCTIVA
Formula
CARTERA TOTAL
ANO 2019 3,24%
- ANO 2020 1,72%
ANoS =
ANO 2021 4,52%
ANO 2022 15,78%

Fuente: Informacién financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022

Realizado por: Landi, B.A.,2023.

MOROSIDAD DE 91 A 180 DIAS

18,00%
16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%
4,00%
2,00%

0,00%
ANO 2019

ANO 2020

ANO 2021

llustracién 5-11: Morosidad de 91 a 180 dias

Fuente: Informacién financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.

Realizado por: Landi, B.A.,2023.

90

15,78%

ANO 2022




Tabla 5-12: Morosidad de 181 a 360 dias

Indicador MOROSIDAD DE 181 A 360 DIAS
CARTERA IMPRODUCTIVA
Formula
CARTERA TOTAL
ANO 2019 2,29%
~ ANO 2020 2,50%
Afos =
ANO 2021 5,26%
ANO 2022 17,07%

Fuente: Informacion financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

MOROSIDAD DE 181 A 360 DIAS
18,00% 17,07%
16,00%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%
6,00%

2,00% >~

0,00% - - . .
ARO 2019 ARO 2020 ARO 2021 ARO 2022

lustracion 5-12: Morosidad de 181 a 360 dias.
Fuente: Informacion financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Tabla 5-13: Morosidad de mas de 360 dias

Indicador MOROSIDAD DE MAS DE 360 DIAS
CARTERA IMPRODUCTIVA
Formula
CARTERA TOTAL
ANO 2019 4,82%
. ANO 2020 5,20%
Afos =
ANO 2021 3,07%
ANO 2022 14,03%

Fuente: Informacién financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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MOROSIDAD DE MAS DE 360 DIAS
16,00%
14,03%
14,00%
12,00%
10,00%
8,00%

6,00% 4,82% 5,20%

3,07%
4,00%

2,00%

0,00% : : : :
ARO 2019 ARO 2020 ARO 2021 ARO 2022

lustracion 5-13: Morosidad de mas de 360 dias
Fuente: Informacién financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

5.4.1.8 Solvencia
Este indicador financiero permite al analista medir la capacidad de la entidad para cumplir con

sus obligaciones a largo plazo.

ACTIVO TOTALES

SOLVENCIA = PASIVO TOTALES

Tabla 5-14: indice de Solvencia
INDICADOR SOLVENCIA

Formula ACTIVO TOTALES

PASIVO TOTAL

Afios ANO 2019 1,43
ANO 2020 1,51
ANO 2021 1,62
ANO 2022 2,18

Fuente: Informacién financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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INDICE DE SOLVENCIA

ANO 2019 ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022

Ilustracion 5-14: indice de Solvencia
Fuente: Informacion financiera de la cooperativa Duchicela periodo 2019-2022.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Interpretacion: La solvencia representa la capacidad que tiene la cooperativa en pagar sus
obligaciones a largo plazo, se puede observar en el periodo analizado que en el afio 2019 este
indicador se encuentra en $ 1,43 de cada 1 dolar de apalancamiento total, en el 2020 y 2021 el
indicador es de $1,51 y $ 1,62 délares, mientras que para el 2022 la solvencia muestra una

tendencia al alza por un incremento en las cuentas de los activos.

5.5 Propuesta del Modelo de Gestion de Cobranzas

El presente modelo de gestién de cobranzas estad enfocado en brindar apoyo al departamento
encargado de la gestion de crédito y cobranzas, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela,
el mismo que tiene como objeto el optimizar el proceso efectivo de cobro de las obligaciones de
pago de crédito por parte de los socios, de esta manera lograr la disminucion del indice de cartera

vencida que refleja esta institucién financiera.

5.6  Procedimiento del Modelo

5.6.1 Flujogramas de Procesos

Los flujogramas de procesos, también llamados flujos de trabajo o workflows, consisten en
diagramas visuales que muestran la secuencia de actividades necesarias para completar un
proceso especifico, estos diagramas explican la manera en que las tareas deben llevarse a cabo,

quién es responsable de llevar a cabo cada una 'y en qué orden deben realizarse.
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5.7 Caracterizacion del Proceso de Crédito

5.7.1 Proceso de Concesién del Crédito

‘ Inicio }
\ 4

Acercamiento R Entrevista/Destino Del
Por Parte Del v Crédito
Socio

Evaluacién y Visita

Propuestay
Recomendacion al Solicitante
Decision y
Aprobacion
Registro De Informacién NO

Aprobada/Comunicar Al Socio/A

Seguimiento Y

Recuperacion

Fin <+«

llustracion 5-15: Proceso de otorgamiento de crédito
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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5.8  Manual de Funciones

5.8.1 Oficial de Crédito

Tabla 5-15: Manual de Funciones para el Oficial de Crédito y Cobranzas.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "DUCHICELA"

MANUAL DE FUNCIONES D U éH ICEL

OFICIAL DE CREDITO Y COBRANZAS

DESCRIPCION

El presente manual de funciones tiene el objetivo de determinar y hacer cumplir las actividades
administrativas / legales, como leyes y disposiciones internas y externas, que debera de cumplir el
oficial de crédito y cobranzas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela, en bien del
cumplimiento éptimo de las metas trazadas por la institucion

REPORTAR A

ASAMBLEA GENERAL
CONSEJO DE ADMINISTRACION
GERENCIA GENERAL
FUNCIONES

1. El oficial debe analizar la capacidad crediticia de los potenciales clientes para determinar su
capacidad de pago, esto implica revisar informes crediticios, estados financieros y otros datos
relevantes para tomar decisiones informadas sobre otorgar o denegar créditos a los socios.

2. Es responsabilidad del oficial de crédito y cobranzas definir las politicas de crédito de la empresa,
incluye establecer limites de crédito, términos de pago y condiciones para diferentes tipos de socios.

3. El oficial debe supervisar de cerca las cuentas por cobrar para asegurarse de que los clientes
cumplan con los plazos de pago acordados, en caso si algun socio presenta retrasos en los pagos, debe
tomar medidas para mitigar el riesgo de incumplimiento.

4. Cuando los socios no cumplen con los pagos, el oficial de crédito y cobranzas debe realizar
acciones de cobranza adecuadas, esto se refiere a enviar recordatorios, hacer llamadas telefonicas,
entregar notificaciones formales o incluso negociar acuerdos de pago.

5. En algunos casos, puede surgir disputas o problemas con los pagos, el oficial debe investigar y
resolver estos problemas de manera justa y eficiente, buscando una solucién que sea aceptable tanto
para la cooperativa como para el socio.

PERFIL PROFESIONAL

El oficial de crédito y cobranzas debe contar con titulo profesional de tercer nivel en areas como,
administracion, contabilidad, finanzas, economia o areas afines, ademas de contar con habilidades de
tener la capacidad para negociar y destreza en comunicacion, tanto oral como escrita.

EXPERIENCIA
Deberd cumplir con una experiencia minima de 2 afios en el cargo o en similares

CONOCIMIENTOS ADICIONALES
Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (SEPS), tasas de interés emitidas por el Banco Central
del Ecuador (BCE) y reformas y actualizaciones tributarias.

Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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5.8.1.1 Hojade ruta

El asesor de crédito sera el encargado de imprimir la hoja de ruta, para realizar las respectivas visitas a los socios que han incurrido en méas de 15 dias de
vencimiento de sus obligaciones, la misma que debera estar debidamente organizada en funcidn de que sea entendible y facil de usar para el recorrido que se va
a desarrollar por parte del oficial e crédito, una vez realizada la respectiva visita se debera de registrar en el sistema que es usado por la institucion la gestion

que ha sido realizada .

Tabla 5-16: Hoja de Ruta.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ""DUCHICELA™
REPORTE DE CARTERA

HOJA DE RUTA
DATOS
. SALDO DIAS DE | VALOR POR P . DATOS p
[0}

N° CEDULA | NOMBRE DEL CLIENTE VIGENTE MORA COBRAR DIRECCION TELEFONO GARANTE GESTION FIRMA
ELABORADO POR: OBSERVACIONES

FECHA DE ELABORACION

N° notificaciones

Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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5.8.1.2 Hoja de Natificacion

La hoja de notificacion de cobranzas desempefia un papel crucial al administrar y estructurar el proceso de cobranza, ya que permite facilitar el contacto con los
deudores y asegura un registro minucioso de las acciones realizadas a cabo en el proceso de recuperacion de pagos atrasados.

Tabla 5-17: Modelo de Notificacién de Cobranzas.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "DUCHICELA" REVISION
D U é H I CE I_ A REPORTE DE CAF'QTERA AI?ROBACION
\ i t o= \ho lito) NOTIFICACION CODIGO
ANCXO N e PAGINA
Lugary Fecha ........coooiiiiiiiiiiiiiiiii e
Sefior(a) Deudor(a) ........ooeeveiniiiiiiiiiiiiieeen
Sefior(a) Garante / Referencia .....................
DIr€CCION. ....ueitei it et
Deuda Vencida

Estimado/a Socio/a

Mediante la presente, le recordamos que tiene pendiente una deuda ya vencida con la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela, que hasta la fecha no se ha
regularizado, hacemos de su conocimiento que el crédito concedido a su favor ha superado el plazo de vencimiento, el cual debi6 realizarse en las fechas que
indica su cronograma de pago, en tal sentido REQUERIMOS se acerque de urgencia a las oficinas de la cooperativa para el pago inmediato de su cuota o
solicitar restructura miento de la deuda, evitando de tal manera que su condicion crediticia sea afectada. Al amparo de lo normado por nuestra politica de créditos,
debido al incumplimiento de la cancelacion de sus obligaciones crediticias, se le concede un PLAZO DE 24 HORAS, luego de recibida la presente notificacion.

FIRMA DEL SOCIO (A)/GARANTE OFICIAL DE COBRANZAS

Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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Tabla 5-18: Modelo de Notificacion Judicial para Cobranzas.

p— —_— COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "DUCHICELA" REVISION
D U C H I C E LA REPORTE DE CARTERA APROBACION
Cooperativa de Ahor redito NOTIFICACION CcODIGO
ANEXO N L PAGINA

Lugary Fecha ........coooiiiiiiiicee
Sefior(a) Deudor(a) .........cooeeeiiiiii
Serior(a) Garante / Referencia ................ccooeeeivinini,
DirecCion ........oiiiiiii

Deuda Vencida: ......oooeveeoii
Estimado/a Socio/a

Mediante la presente, le recordamos que tiene pendiente una deuda ya vencida con la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela, que hasta la fecha no se ha
regularizado, hacemos de su conocimiento que el crédito concedido a su favor ha superado el plazo de vencimiento, el cual debi6 realizarse en las fechas que
indica su cronograma de pago, en tal sentido REQUERIMOS el pago inmediato de su cuota vencida, evitando de tal manera que su condicién crediticia sea
afectada. Al amparo de lo normado por nuestra politica de créditos, debido al incumplimiento de la cancelacion de sus obligaciones crediticias, la
documentacion referida a su crédito fue derivada al AREA DE COBRANZAS de la cooperativa con la finalidad de que procedan a su inmediata recuperacion
por lo que se declaran vencidas todas las cuotas por morosidad y de evitar gastos de cobranza. En tal sentido, se le concede un PLAZO DE 24 HORAS, luego
de recibida la presente, para la cancelacion de su crédito, en caso contrario nos veremos obligados a. ejecutar la cobranza judicialmente, interponiendo la
demanda correspondiente, solicitando ante el poder judicial el embargo de sus bienes mueble e inmuebles, hasta la cancelacion de la deuda total.

FIRMA DEL SOCIO (A) GARANTE OFICIAL DE COBRANZAS

Realizado por: Landi, B.A.,2023
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5.8.2 Accion Preventiva

( Inicio )

Plan de Recuperacion

Encargado

Gerente

Informar 7 dias antes
del vencimiento de la

obligacion

Envio de avisos

electrénicos

Fin

llustracién 5-16: Accion Preventiva
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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5.8.3 Mora Temprana de 1-5 dias

( Inicio )

Imprimir Reporte de

Cartera

Ndmero

Encargado
Oficial de Crédito

Telefénico

Socio/Garante

N telefonico

Primer contacto

Informa motivo del
atraso y pactar fecha

de pago

No

Las acciones
realizadas deberan ser
registradas en la hoja

de seguimiento

)l

llustracién 5-17: Mora de 1-5 dias.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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5.8.4 Mora Intermedia de 6-15 dias

Imprimir Reporte de

\ 4

Cartera

Llamada telefonica

Oficial de Crédito

Encargado

¢ Contesta

el socio?

lSi

Se registra en la hoja

Llamar (',COHtGS
al tael No I
garante garante
Si

Visita presencial al
negocio/domicilio del
titular de la deuda/

contactar con aval

de seguimiento

Entrega de

Notificacién 1 o cartas

de requerimiento de

Registrar en hojas de
seguimiento las

gestiones realizadas

Fin

lustracién 5-18: Mora Intermedia de 6-15 dias.

Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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5.8.5 Mora Media de 16-30 dias
( Inicio )

A 4

Imprimir Reporte de
Cartera

Elaborar hoja de ruta

Imprimir

Encargado
Oficial de Crédito

Notificaciones para

S0Ci0s MOrosos

Visita presencial al

Encargado
Oficial de Crédito

titular de la obligacion

Encuentra

al socio

lSi

Entrega de

Notificacién 2/ llegar

a un acuerdo de pago

Registrar las acciones
realizadas o compromiso de

pago por parte del socio

Encargado
g Oficial de Crédito
Visita ¢Encue
NoI  presencial ntra al No |
al garante garante
Si

Realizar nueva visita
en el proximo

recorrido

l

Fin

llustracion 5-19: Mora Media de 16-30 dias.

Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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5.8.6

( Inicio )

A 4

Imprimir Reporte de
Cartera

Elaborar hoja de ruta

Mora Avanzada 31-60 dias

y

Imprimir Notificaciones para
socios que incumplieron el
compromiso de pago

Encargado
Oficial de Crédito

Visita presencial al

Encargado
Oficial de Crédito

\ 4

titular de la obligacion

Encuentra

al socio

lSi

Entrega de

Notificacién 3/ llegar

Oficial de Crédito

Encargado

Visita
presencial
al garante

¢Encue

ntra al

garante

Si

a un acuerdo de pago

Registrar las gestiones
realizadas o compromiso de

pago por parte del socio

l

No
—r

Realizar nueva visita
en el proximo

recorrido

Fin <

llustracion 5-20: Mora Avanzada 31-60 dias.

Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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5.8.7 Tramite Extrajudicial mora de 60 a 91 dias

( Inicio )

Imprimir Reporte de

Cartera

l

Entregar listado de socios
con negativa de pago al
departamento legal

\ 4

Encargado
Oficial de Crédito

Ingresar la gestion realizada al

sistema

Inicio

lustracion 5-21: Tramite Extrajudicial mora de 60 - 91 dias.

Realizado por: Landi, B.A.,2023.

Encargado
Asesor Juridico

Compromiso de

104

pago / pagaré




5.8.8 Tramite Judicial mora mas de 92 dias

Inicio
Revisar Compromisos Encargado
de Pago Asesor Juridico
A
Inicio de Recuperacion Encargado
de Deuda por Tramite Asesor Juridico
Legal

Informar a Gerencia el

Progresos de las

Encargado
demandas judiciales g

\ 4

., Asesor Juridico
para la recuperacion

de deuda.

A

Fin

llustraciéon 5-22: Tramite Judicial mora de mas de 92 dias.
Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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5.8.9 Categorizacion de Riesgo Segun Dias de Morosidad

Tabla 5-19: Categorizacion por dias de morosidad.

Producto MYPE Consumo, Inmobiliario, vivienda de
Nivel de riesgo Categoria SOLIDARIO microcrédito, interés social y publico.
educativo
Dias de morosidad
Al De 0 hasta 5 De 0 hasta 5 De 0 hasta 5
Riesgo Normal A2 De 6 hasta 30 De 6 hasta 30 De 6 hasta 45
A3 De 31 hasta 60 De 31 hasta 60 De 46 hasta 90
Riesgo Potencial B1 De 61 hasta 75 De 61 hasta 75 De 91 hasta 150
B2 De 76 hasta 90 De 76 hasta 90 De 151 hasta 210
Riesgo Deficiente C1 De 91 hasta 120 De 91 hasta 120 De 211 hasta 270
c2 De 121 hasta 180 De 121 hasta 150 De 271 hasta 360
Dudoso recaudo D De 181 hasta 360 De 151 hasta 180 De 361 hasta 450
Pérdida E Mayor a 360 Mayor a 180 Mayor a 450

Fuente: Manual de Crédito y Cobranzas Cooperativa Duchicela.,2022
Realizado por: Landi, B.A.,2023
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5.8.10 Formato de Hojas de Trabajo

Tabla 5-20: Modelo de Solicitud de Crédito para Socio/ Garante.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "DUCHICELA"

SOLICITUD DE CREDITO

107

DUCHICELA
DATOS DEUDOR [ GARANTE ||
INFORMACION DE MONTO DE CREDITO
LUGAR Y FECHA | TIPO DE CREDITO
N.2 DE CREDITO VALOR SOLICITADO
FORMA DE PAGO TIPO DE GARANTIA SOLICITADA
DESTINO DE CREDITO PLAZO
DATOS PERSONALES DEL SOCIO
NOMBRE | EDAD CEDULA
TIPO DE VIVIENDA L L] ] ESTADO CIVIL
PROPIA ARRENDADA HIPOTECADA
CARGAS FAMILIARES NACIONALIDAD DIRECCION DE DOMICILIO
TELEFONO OCUPACION PROFESION TIEMPO EN ESTE TRABAJO
LUGAR DE TRABAJO DIRECCION
JUSTIFICACION DE INGRESOS JUSTIFICACION DE EGRESOS SALDO
SUELDO LIQUIDO ALIMENTOS
SUELDO DEL CONYUGUE EDUCACION
ARRENDAMIENTO VIVIENDA
COMERCIO VESTIMENTA
SERVICIOS SALUD




OTROS INGRESOS OTROS EGRESOS

TOTAL INGRESOS TOTAL EGRESOS
REFERENCIAS
INSTITUCIONES BANCARIAS INSTITUCIONES COMERCIALES PERSONALES
INSTITUCION N.2 DE CUENTA CASA COMERCIAL TELEFONO NOMBRES TELEFONO
INFORMACION DE BIENES MUEBLES
VEHICULO
MARCA MODELO ANO PLACA VALOR COMERCIAL NOMBRE DE PROPIETARIO DEL BIEN
MAQUINAS
ESPECIFICACIONES TECNICAS VALOR COMERCIAL
BIENES INMUEBLES

CROQUIS DE LA UBICACION GEOGRAFICA

OBSERVACIONES

INFORME DE INSPECCION/RECOMENDACIONES

NOMBRE DEL OFICIAL DE CREDITO | | FIRMA

FECHA
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MONTO APROBADO PLAZO APROBADO

FECHA DE INGRESO FECHA DE ENCAJE

POR PARTE DEL SOLICITANTE SE AUTORIZA A LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DUCHICELA

1. Se autoriza que se efectué el andlisis y la respectiva verificaciéon de los datos personales que han sido proporcionados con el objetivo de realizar el
proceso de preplanificacion crediticia.

2. Se obtenga de cualquier fuente de informacién, incluido central de riesgo, fiscalia general del estado, referencias presentadas, de sobre el
comportamiento crediticio, manejo de cuentas etc., en general el cumplimiento de las obligaciones.

3. Se pueda utilizar, transferir o entregar la informacién a las autoridades competente, organismos de control, burés de informacion crediticia y otras
instituciones o personas juridicas legalmente facultad.

FIRMA SOLICITANTE FIRMA CONYUGUE
Cl C.l

FIRMA OFICIAL DE CREDITO
Cl

Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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5.8.11 Planteamiento de Estrategias para la Gestidn de cobranzas

Tabla 5-21: Cuadro de Estrategias

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "DUCHICELA"

CUADRO DE ESTRATEGIAS A PLANTEAR

automaticos.

% DE
# | ESTRATEGI INDICADOR Y OBSERVACIONE
e A OBJETIVO | ACCIONES | RESPONSABLE PLAZO DOCUMENTO DE CONTROL CUMPLCI)MIENT PRESUPUESTO S
Calcular el -
Medir g | indice de tle'clrfgl'(')z?; ) SE APLICARA A
P morosidad de : INDICE DE MOROSIDAD / LA
1 | Indicede e como sistema | DEPARTAMENT | ; \cenaL 35% $200,00 APROBACION
morosidad en I de calculode | O FINANCIERO
. perioddica para | . .. REPORTE DE LA
la cooperativa - indicadores de
su respectivo morosidad PROPUESTA
control.
Lograr que el | 1. Establecer
100% de los | un
socios reciban | cronograma
recordatorios | para el
Generar automaticos | proceso de NUMERO DE <
acciones para | de recordatorio RECORDATORIOS SE APLICARA A
recordar a los | vencimiento a | del OFICIAL DE DIARIO/ ENVIADOS LA -
2 socios sobre el | través de vencimiento CREDITO ¥ SEMANAL 10% $150,00 APROBACION
% . COBRANZAS DE LA
vencimiento | mensajes de de las PROPUESTA
del crédito. | texto, correos | obligaciones. / REPORTE
electronicos u | 2. Enviar
otros medios. | recordatorios
de pago
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Implementar so?ii?f:rzigg Zjnle ;Jnt.;’llllii?; de PRECISION DE LAS SE APLICARA A
un Sistema de crédito datos para OFIQIAL DE PREDICCIONES DE RIESGO LA ]
Cobranzas cateqorizad deci CREDITO Y SEMANAL 20% $ 100,00 APROBACION
gorizados | predecir
Predictivo. como de alto | deudores de COBRANZAS DELA
. - / REPORTE PROPUESTA
riesgo alto riesgo.
1. El personal
Lograr que el | debe recibir
Capacitaral | COficialde juna # DE CAPACITACIONES SE APLICARA A
personalen | Créditoy | capacitacion EJECUTADAS LA
o cobranza adecuada en GERENTE DE LA | TRIMESTRA 4
habilidades de - - 15% $ 300,00 APROBACION
reciba al habilidades de | COOPERATIVA L
cobranza y menos dos | comunicacion DELA
negociacion. o O / INFORME PROPUESTA
capacitacione | negociaciony
S. resolucion de
conflictos
1. Utilizar
canales de
Crear una comunlqa_CIC')n CAMBIO EN EL SE APLICARA A
Educaralos | conciencia de para em't_'f OFIQIAL DE COMPORTAMIENTO DE LA )
deudores pago de las |nf0rm§1C|on a CREDITO Y MENSUAL PAGO 10% $ 150,00 APROBACION
obligaciones. los socios. COBRANZAS DE LA
/ REPORTE PROPUESTA
2.0portunidad
Realizar el |de
Acuerdos de Seg”t'm'erétol rezt“:"tgrafj'o CUMPLIMIENTO DE SE APLICARA A
pago flexible | JROT 0 | e e |  OFICIAL DE LOS ACUERDO DE PAGO LA ,
adaptados a chJe los complicacione CREDITO Y MENSUAL 10% $ 150,00 APROBACION
SuS acuerdos de | s por fuerza COBRANZAS : DELA
necesidades. /POLITICAS PROPUESTA
pago de los | mayor
SOCi0s. (enfermedad,
tragedias, etc.)
$
100% 1.400,00

Realizado por: Landi, B.A.,2023.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La fundamentacién teorica en el desarrollo del presente trabajo se basa en la recopilacion de
informacidn de varios autores que han desarrollado temas similares, la diversidad de perspectivas
y conocimientos en las fuentes consultadas ha permitido una comprension mas profunda y sélida
de los conceptos clave abordados en el estudio. Este proceso de recopilacién y sintesis de
informacién ha sido esencial para contextualizar el problema de la gestién de cobranzas que

presenta la cooperativa Duchicela.

Mediante el analisis situacional, se ha podido determinar la evolucidn de la salud financiera de la
cooperativa Duchicela, por ello, el uso de indicadores ha permitido conocer que en el afio 2022 la
cooperativa tuvo una liquidez del $ 0,97, un endeudamiento del 46% sobre el total de los activos,
ademas una evidente disminucién de la participacion en la cartera de crédito que durante el afio
2019 fue del 76% a un 42% en el 2022. Por otro lado, partiendo de la gestion desarrollada por el
gerente y colaboradores, se ha podido determinar la existencia de un canal de comunicacion
interno deficiente, provocando el incumplimiento de politicas, procesos de gestion de cobranzas
y el andlisis necesario al momento de otorgar un crédito y como consecuencia impactando en el

incremento de la cartera de morosidad que para el afio 2022 se encontr6 en un 65% .

El modelo de gestion de cobranzas que se ha propuesto presenta un enfoque que permitira a la
cooperativa Duchicela crear oportunidades clave para optimizar los procedimientos de cobranza
y maximizar la recuperacion de deudas pendientes, por lo que, es necesario aplicar las estrategias
gue se han planteado, las mismas que estan orientadas al mejoramiento de la cartera morosa a

través de una gestion eficiente.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda ejecutar un analisis administrativo y financiero de forma periédica con una linea
temporal de 2 meses, dando énfasis en las cuentas por cobrar, para de esta manera determinar la
evolucion de los indices de morosidad de la cooperativa, y su progreso con respecto a las

estrategias planteadas.

Se recomienda a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Duchicela, revisar y aplicar el presente
modelo de gestion, el mismo que se ha elaborado con la finalidad de alcanzar una efectiva gestion

de cobranzas y consecuentemente la disminucion de los indices de morosidad presentados.

Para que se pueda cumplir con efectividad el presente modelo es necesario que la cooperativa
Duchicela implemente un plan integral que guie el enfoque de la gestion de cobranza, a su vez
llevar a cabo pruebas piloto antes de su implementacién completa, permitiendo ajustes en funcién

de los resultados obtenidos.
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