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RESUMEN

La cooperativa de ahorro y crédito “Fernando Daquilema” carece de un modelo de gestion de
cobranza de efectivo y recuperacion de créditos, afectando negativamente la salud financiera de
la cooperativa. Por ello la presente investigacion fue elaborar un modelo de gestion de cobranza
para la cooperativa de ahorro y crédito "Fernando Daquilema" Ltda., matriz Riobamba, provincia
de Chimborazo, afio 2023.” Con la finalidad de optimizar la recuperacion de préstamos y deudas
pendientes. La metodologia aplicada combino enfoques cuantitativos para el analisis de datos y
cualitativos para comprender la realidad de la poblacién. Se emple6 una investigacion descriptiva
gue permite conocer la percepcion subjetiva de la poblacién sobre el tema. Los métodos
inductivos y deductivos sirvieron de base para aplicar herramientas como la entrevista al gerente
de la agencia matriz, al analista y gestor de cobranza, asi como encuesta al departamento de
crédito y cobranza. Este enfoque permitié considerar las particularidades y necesidades
especificas de la entidad financiera, reconociendo la diversidad de perfiles entre sus miembros y
la importancia de mantener una imagen positiva y de confianza, en contexto se concluye que el
modelo propuesto se fundamento en estrategias que equilibran la recuperacion de fondos con la
retencion de socios y clientes, asegurando un proceso de cobranza justo y eficiente. Asimismo, se
enfoca en el cumplimiento de regulaciones y normativas para evitar riesgos legales y a través de
la implementacion de tecnologia y la automatizacion de procesos, busca optimizar los recursos
disponibles y adaptar el modelo a las cambiantes condiciones econémicas y financieras. Por lo
tanto, esta investigacion aporta al cuerpo de conocimiento sobre la gestién de cobranza en el
ambito de las cooperativas, ofreciendo una guia préctica para otras instituciones similares que

buscan mejorar su gestion en este &mbito.

Palabras clave: <MODELO DE GESTION>, <COBRANZA>, <MOROSIDAD>, <RIESGO>,
<COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO>.
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ABSTRACT

The savings and credit union "Fernando Daquilema™ lacks a management model for cash
collection and credit recovery, negatively affecting the financial health of the institution.
Therefore, the present research was to develop a collection management model for the savings
and credit union "Fernando Daquilema" Ltda. head office Riobamba, of Chimborazo province,
year 2023" to optimize the recovery of loans and outstanding debts. The methodology combined
quantitative approaches for data analysis and qualitative approaches to understand the reality of
the population. Descriptive research was used to know the subjective perception of the population
on the subject. Inductive and deductive methods served as the basis for applying tools such as
interviews with the manager of the parent agency, the collection analyst, and the manager, as well
as a survey of the credit and collection department. This approach allowed us to consider the
particularities and specific needs of the financial institution, recognizing the diversity of profiles
among its members and the importance of maintaining a positive and trustworthy image, in
context it is concluded that the proposed model is based on strategies that balance the recovery of
funds with the retention of members and clients, ensuring a fair and efficient collection process.
It also focuses on compliance with regulations and standards to avoid legal risks and, through
implementing technology and automation processes, seeks to optimize available resources and
adapt the model to changing economic and financial conditions. Therefore, this research
contributes to the body of knowledge on collection management in the field of credit unions,
offering practical guidance for other similar institutions seeking to improve their management in

this area.

Keywords: <MANAGEMENT MODEL>, <COLLECTION>, < DELINQUENCY>,
<RIESKY>, <SAVINGS AND CREDIT UNION>.

Lcda. Yajaira Natali Padilla Padilla
0604108126
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INTRODUCCION

Ecuador, en calidad de nacion en desarrollo, ha experimentado un destacado progreso en el &mbito
financiero, particularmente en el sector de las Cooperativas de Ahorro y Crédito. Varias
instituciones financieras se han carenciado en la gestion y control del &rea de recuperacién de
deudas, por la falta de aplicacion de politicas y procedimientos adecuados y de criterios de
negociacion. Como resultado, la cartera no se segmenta de manera efectiva en base a factores
como la fecha de morosidad, el monto de capital, el producto, la ubicacion geografica, el perfil
del cliente y el importe vencido, entre otros elementos que obstaculizan su viabilidad a largo

plazo.

La cooperativa de ahorro y crédito Fernando Daquilema, una entidad solidaria, se estableci
mediante el acuerdo ministerial 00411 con el nimero de orden 4838, con su estatuto reformado y
aprobado el 25 de julio de 2005. La direccion regional de cooperativas del Ministerio de Inclusion

Econdmica y Social es responsable de su regulacién.

En el presente, la cooperativa ha enfrentado un aumento en los préstamos impagos, lo que ha
repercutido en su liquidez y ha generado problemas de incumplimiento. Estos desafios son
consecuencia de insuficiencias en la implementacion de las politicas y procedimientos de

cobranza establecidos.

Por tanto, para abordar esta problematica, se busca un monitoreo exhaustivo de la situacién del
personal del area de crédito y cobranza, y de los expedientes de los clientes en situacion de
morosidad, para determinar las acciones pendientes para lograr una gestién de recuperacion de
deudas adecuada. Asimismo, se propone disefiar un modelo de gestion de cobranza eficaz en
beneficio de la cooperativa. Dicho modelo permitiria realizar acciones efectivas y bien
gestionadas de manera continua, para evitar que los créditos impacten negativamente los

indicadores de eficiencia y liquidez de la cooperativa, evaluados por los entes reguladores.

En general, la implementacion de un modelo de gestion de cobranza eficiente resulta esencial para
la salud financiera y estabilidad de una cooperativa. Al establecer politicas y estrategias claras, y
al aprovechar la tecnologia para automatizar el proceso de recuperacion de deudas, una
cooperativa puede asegurar que sus miembros cumplan con sus obligaciones de pago en tiempo
y forma, lo que a su vez contribuira a la estabilidad y crecimiento a largo plazo de la cooperativa,

al tiempo que promovera una cultura de cumplimiento de obligaciones por parte de los asociados.



Se recomienda encarecidamente poner en marcha el modelo de gestion propuesto para garantizar
la recuperacion de créditos y cumplir con los indicadores de gestion exigidos por las autoridades
reguladoras.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

De acuerdo a los datos proporcionados por el Ministerio de Inclusion Econdémica y Social, se
evidencia una preocupante insuficiencia en la capacidad de las cooperativas, para gestionar
adecuadamente los procesos de colocacidn y recuperacion de créditos. Esta problematica se

manifiesta en altos niveles de morosidad y en la fragilidad de su oferta financiera.

Un ejemplo concreto de estos desafios lo presenta la cooperativa de ahorro y crédito Fernando
Daquilema, que enfrenta obstaculos considerables en la recuperacion de créditos. Estos
inconvenientes tienen su origen en las deficiencias existentes en las politicas y procedimientos de

cobranza establecidos, tal como lo reporta el informe gerencial del afio 2023.

La carencia de un modelo de gestion de cobranza efectivo en el proceso de colocacion y
recuperacion de créditos esta afectando negativamente la salud financiera de la cooperativa. Esto
se traduce en inestabilidad en la liquidez, solvencia y rentabilidad de la entidad. Ademas, la falta
de un adecuado sistema de control interno deja a la cooperativa vulnerable frente a posibles

debilidades y amenazas en relacion a los riesgos financieros.

Estos problemas podrian desencadenar un escenario desfavorable en términos econdémicos,
caracterizado por un déficit financiero y una marcada disminucion en los resultados obtenidos.

La falta de disponibilidad de fondos es un factor preponderante en esta situacion.

Los inconvenientes identificados en relacion al area de cobranza son diversos y multifacéticos:

¢ Ineficiencia en la gestion de cobranza: Se destaca la ineficacia de los abogados encargados
de esta tarea, lo cual impacta directamente en la capacidad de la cooperativa para recuperar
los pagos en tiempo y forma, manteniendo asi una cartera crediticia saludable.

o Resistencia de los clientes a realizar pagos: La resistencia de los clientes a cumplir con sus
obligaciones de pago se presenta como un desafio considerable en la gestion de cobranza, lo
cual contribuye al incremento de la morosidad.

e Falta de claridad en las politicas de cobranza: La percepcion de falta de claridad en las

politicas de cobranza por parte del 64% de los empleados dificulta una comunicacion efectiva



con los clientes en relacion a sus pagos pendientes, generando asi confusion en los procesos
de cobro.

e Insuficiente apoyo y recursos para la gestion de cobranza: El 57 % de los empleados del
area de crédito y cobranza no sientan que la cooperativa brinda el apoyo y los recursos
necesarios para una gestion de cobranza eficiente influye en la efectividad de este proceso y,
consecuentemente, en la capacidad de la cooperativa para reducir la morosidad.

o Necesidad de mejorar la capacitacion del personal: A pesar de que todos los empleados
encuestados reciben capacitacion en técnicas de negociacion y resolucion de conflictos cada
tres meses, no se informa sobre la efectividad y relevancia de esta capacitacion. Evaluar estos
aspectos se torna crucial para mejorar la gestion de cobranza.

e Evaluacién de los métodos de comunicacion: Se observa una necesidad apremiante de
evaluar la efectividad de los métodos de comunicacién empleados para informar a los clientes
sobre sus pagos pendientes, puesto que, esta carencia dificulta la identificacion de estrategias

mas efectivas para reducir los niveles de impago.

Por tanto, las dificultades de la gestion de cobranza de la cooperativa de ahorro y crédito Fernando
Daquilema, asi como los retos identificados en otras cooperativas no regulada, resaltan la
necesidad de implementar medidas concretas para fortalecer la colocacién y recuperacion de
créditos. Estas medidas esenciales abarcan desde una revision exhaustiva de las politicas y
procedimientos de cobranza, hasta un enfoque intensificado en la capacitacion efectiva del
personal, la optimizacién de los canales de comunicacion y un mayor respaldo a los equipos
responsables de la gestién de cobranza. Mediante esta accion proactiva, la cooperativa estaria
encauzandose hacia una base financiera mas solida y sostenible, contrarrestando asi los riesgos

inherentes a la morosidad y la inestabilidad econémica.

En conclusion, estas problematicas subrayan de manera contundente la importancia vital de
introducir mejoras en la gestion de cobranza. Esto implica no solo potenciar la eficiencia en los
procedimientos, sino también garantizar la claridad de las politicas, brindar el respaldo y los
recursos adecuados, mejorar la capacitacion del personal y evaluar con precision la efectividad
de las estrategias de comunicacion. Al abordar estos puntos cruciales de manera integral, la
cooperativa podra elevar la calidad de su gestién de cobranza y reducir la morosidad, lo que
contribuira a consolidar su estabilidad financiera y a alcanzar sus objetivos de manera mas sélida

y consistente.



1.2. Formulacién del problema

¢Como incide un modelo de gestion de cobranza en los procesos de colocacion y recuperacion de

crédito en la cooperativa de ahorro y crédito “Fernando Daquilema” Ltda., matriz Riobamba,

provincia de Chimborazo, afio 2023?

1.3. Delimitacion del problema

Tabla 1-1: Delimitacion del problema

Campo: Finanzas
Area: Administrativa
Espacio: Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando

Daquilema Ltda.

Limite Espacial:

La presente investigacion se desarroll6 en:

Empresa/lnstitucion:

Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando

Daquilema Ltda.

Provincia: Chimborazo
Canton: Riobamba
Calles: Veloz 24-16 entre Larrea y Espafa

Limite Temporal: Ejercicio comprendido entre el 01 de enero 'y

el 31 de diciembre del 2023.

Realizado por: Cepeda, S., 2023.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Disefiar un modelo de gestion de cobranza en la cooperativa de ahorro y crédito “Fernando

Daquilema” Ltda., matriz Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2023”

1.4.2. Obijetivos Especificos

» Determinar los fundamentos tedricos necesarios para disefiar un 6ptimo modelo de gestion de
cobranza, todo esto mediante la revision de distintas fuentes bibliograficas, tendiente a la
sustentacion del presente trabajo de investigacion.

» Definir el conjunto de métodos, técnicas y herramientas esenciales para garantizar la
confiabilidad y objetividad de los resultados obtenidos en la investigacion

» Presentar un modelo de gestiéon de cobranza que permita disminuir la cantidad de préstamos

vencidos en la cooperativa de ahorro y crédito Fernando Daquilema Ltda.



1.5. Justificacion

1.5.1. Justificacién Tedrica

La investigacion se bas6 en conceptos y teorias relacionadas con la gestién de cobranzas en
cooperativas, desarrollados por expertos en la materia y disponibles en fuentes como libros,
articulos cientificos, monografias y sitios web especializados y actualizados. La revision de esta
literatura permitié una adecuada fundamentacion tedrica para cumplir con los objetivos de la

investigacion, y puede usarse como referente para otras instituciones con problemas similares.

1.5.2. Justificacion Metodoldgica

En la seccidn de metodologia, se combind la investigacién de campo y documental, se utilizé un
enfoque descriptivo y analitico para detallar las caracteristicas y analizar el comportamiento de
las variables en el area de cobranza de manera cualitativa y cuantitativa, se aplicaron diversas
técnicas, como la observacion, encuestas y entrevistas, para obtener datos e informacion
relevantes, coherentes, pertinentes y suficientes para identificar las posibles deficiencias en los
procesos de recuperacion de cartera, permitiendo que, los directivos de la institucion puedan
emplear estrategias que optimicen sus procesos Yy politicas, tomar decisiones y beneficiar a la

institucion financiera.

1.5.3. Justificacién Préctica

Desde la perspectiva préactica, la presente investigacion justificd su realizacién, ya que, busca
fomentar el interés en el conocimiento de las politicas y procedimientos de recuperacion de crédito
con el disefio de un modelo de gestion de cobranza en la COAC Fernando Daquilema Ltda., matriz
Riobamba, provincia de Chimborazo, afio 2023, la misma, presentando planificacion,
fundamentacion tedrica, uso de herramientas financieras, determinacion de resultados, hallazgos,
conclusiones y recomendaciones, ademas de una breve identificacion de las posibles causas que
obstaculizan la recuperacion de créditos en una cooperativa, por ende, servira como referencia

para futuras investigaciones.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes investigativos

Para la elaboracion del presente trabajo de Titulacion: Modelo de gestién de cobranza para la
cooperativa de ahorro y crédito "Fernando Daquilema™ Ltda., matriz Riobamba, provincia de
Chimborazo, afio 2023, fue necesario apoyarlo en trabajos de investigacion similares
desarrollados por otros investigadores, debido a que fue de gran utilidad para dar solucién al

problema objeto de estudio.

Bustos, X., (2019), en su trabajo de titulacion denominado: “Modelo de gestion de cobranzas en la
cooperativa de ahorro y crédito San José Ltda.”, realizado en la escuela de Administracion de

Empresas de la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador, concluye que:

La gestion de cobranzas para las instituciones financieras requiere de aplicacion de
métodos de comunicacion que permitan mantener lazos fraternos entre la institucion y
el cliente, de forma que exista avisos predeterminados para evitar que el cliente caiga
en mora (p.95)

Coronel, H., (2019), sefiala en su trabajo de titulacién, denominado: Disefio de un modelo para la
gestién de cobranzas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle., realizado en el

area de gestion de la Universidad Andina Simén Bolivar, hace referencia que:

Mientras no exista un esquema de gestion de cobranzas eficiente, existe una importante
probabilidad de que las cooperativas se expongan cada vez a menores resultados, dado
que perciben menores ingresos por la tasa de interés, y ademas por la desaceleracion
de la economia que afecta a la clase asalariada, con el consecuente debilitamiento

patrimonial y reputacional de las organizaciones (p.20)

En tal sentido, Barahona & Donoso, (2022), en su trabajo de titulacion, denominado: Modelo de
Gestion para el Departamento de Cobranzas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San Antonio”

Ltda. Imbabura Del Canton Ibarra, realizado en la Universidad de Otavalo, indica que:

La gestion de cobranza debe abrir su campo de accion y no limitarla a llamadas y

visitas, sino retroalimentar el crédito con informacion que permita mejorarlo
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continuamente, por lo que los modelos exigen la implementacion de politicas y

procedimientos adaptados a las necesidades reales de los clientes (p.2-3).

En cuento a, Romero & Arana, (2022), en su investigacion, denominada: Propuesta de valor en la
gestion de cobranzas en la agencia Guayaquil — centro de la cooperativa de ahorro y crédito Jardin
Azuayo, realizado en la Escuela de Administracion de Empresas de la Universidad Salesiana,

mencionan que:

La gestion de cobranza es parte fundamental de la administracion financiera, ya que
garantiza la sobrevivencia econémica de las entidades, sirve como medio de presentacion
para captar fondos de instituciones nacionales y extranjeras, y demuestra la madurez

institucional. (p.9)

Del mismo modo, Diaz, (2019), en su articulo, denominada: Gestién de cobranza: un abordaje

tedrico desde el ambito financiero concluye que:

La gestion de cobranza, esta es indispensable para mejorar las finanzas, teniendo en
cuenta que al gestionar eficientemente durante el periodo de crédito y la ejecucion del
pago permite generar flujo de efectivo a la empresa; con ello el incremento de capital de

trabajo y liquidez. (p.66)

A partir de lo sefialado, se puede inferir que la administracion de recuperacion de deudas surge
como un elemento esencial para el desarrollo y progreso de una entidad. Su importancia radica
en aspectos fundamentales: facilita un flujo constante de ingresos y egresos, crucial para mantener
la estabilidad financiera de la organizacion; ademas, contribuye a mitigar el riesgo de
incumplimiento de pagos y la pérdida de activos, al abordar los pagos pendientes de manera
oportuna y eficiente, lo que asegura la salud econémica y protege los intereses de los miembros

o clientes.

En conclusién, una administracién de recuperacion de deudas bien gestionada asegura la adhesion
a las regulaciones y requisitos legales vigentes en el ambito financiero. Al adoptar précticas de
recuperacion de deudas adecuadas, se previenen posibles consecuencias legales y se preserva la

reputacién y la integridad de la organizacion.

Por tanto, es esencial implementar un enfoque de administracion de recuperacion de deudas
adecuado para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema Ltda. Durante el afio

2023. En este contexto, la mision principal consiste en proporcionar analisis y estrategias
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concretas y realistas a través de la evaluacion y el examen de las problemaéticas identificadas. Esto
contribuird a mejorar la toma de decisiones y a lograr de manera exitosa los objetivos y metas
establecidos por la institucion.

2.2. Referencias Tedricas

2.2.1. Gestion

Westreicher, & Lopez, (2020), manifiestan que la gestion es: “es un conjunto de procedimientos y

acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado objetivo.” (p.1).

Por su parte, Robbins & Coulter, (2019), conceptualiza a la gestion o administracion, como:

La coordinacién de actividades de trabajo, para que se realicen eficientemente y eficaz
con otras personas y a través de ellas, lo que se convierte en el objetivo principal de la

gestion (p.31).

Por lo expuesto, se puede concluir que la gestion juega un rol fundamental en la consecucién de
los objetivos planteados por una entidad. Su alcance abarca desde la toma de decisiones hasta la
optimizacién de recursos, permitiendo una ejecucion fluida y eficiente de cada aspecto. Al mismo
tiempo, fomenta la participacion activa de todos los miembros, promoviendo una cultura de
transparencia y rendicion de cuentas, y contribuyendo a consolidar la confianza y la unidad

interna.

2.2.1.1. Fases de la gestion

Del concepto de gestion anteriormente citado aplicado a la administracion de empresas, Editorial

ETC 2023 indica que la misma debe cumplir con cuatro fases fundamentales las cuales son:


https://economipedia.com/author/G.westreicher

Planificacion

*Es donde se

«. Dicho de otra

*En este caso se

«En este caso el

fijaran los manera, se intenta que el 0 los gestores
objetivos a crea personal posea examinan si la
cortoy largo la estructura g una direccién planificacion
plazoy el ue organizara a y motivacion, es respetada y
modo en que la institucion. de tal manera los objetivos
seran que resulte son cumplidos.
alcanzados. Es posible Paraello
a partir de esta alcanzar los deben ser
organizacion objetivos. capaces de

donde se
determinaran
el resto de las
etapas.

Organizacion

Liderar

Control

realizar ciertas
correcciones y
direcciones si
las normas no
son acatadas.

llustracion 2-1: Fases de la Gestién

Fuente: Editorial ETC, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

De lo expuesto, es relevante destacar que las fases de la gestion pueden diferir segn la perspectiva
tedrica y el entorno de la organizacién, aunque en lineas generales se enfocan en alcanzar
resultados, mejorar la eficiencia, garantizar la efectividad, promover la coordinacion y generar
valor a la entidad.

2.2.1.2. Tipos de gestién
La gestion como tal se divide en diferentes tipos de conformidad con la actividad y el objetivo

que persigan cada una de ellas, es por ello que a continuacion se citan los tipos de gestion méas

importantes:
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Gestion Social. - Es un proceso completo de acciones y toma de decisiones, que
incluye desde el abordaje, estudio y comprension de un problema, hasta el disefio y la
puesta en practica de propuestas.

Gestion Administrativo. Es uno de los temas mas importantes al tener un negocio, ya
gue de ella dependeréa del éxito o fracaso de la empresa. En los Gltimos afios hay
mucha competencia por lo tanto hay que retroalimentarse en cuanto al tema.

Gestion Gerencial. - Es el conjunto de actividades orientadas a la produccion de
bienes (productos) o la prestacion de servicios (actividades especializadas), dentro de
organizaciones.

Gestidn Estratégica. - Es la encargada de conducir a la empresa a un futuro deseado,
lo que implica que la misma debe influir directamente en el cumplimiento de los
objetivos establecidos, y esta direccion que tomara la gestion estratégica debe contar
con toda la informacion necesaria para que las decisiones correspondientes puedan ser
tomadas precisamente con respecto a la actitud y postura que la gestion estratégica
asumira ante cualquier situacion. (Robert, 1978)

— | A A

llustracion 2-2: Tipos de Gestion

Fuente: Westreicher, & Lopez, 2020.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Por ello, los tipos de gestidén son fundamentales en la organizacion, pero su aplicacién dependera
de diferentes aspectos y areas necesarias, pues van desde el establecimiento de la direccién y
objetivos de la institucion, el control del presupuesto, la inversion de capital y el retorno

financiero.

2.2.2. Gestion de cobranza

La gestion de cobranza es un proceso donde se debe planificar y crear estrategias de cobro con
lineaciones especificas para diferentes casos con el fin de incentivar al cliente a saldar sus deudas

con la empresa. (Cemi A, 2022).

La gestion de cobranza se refiere a las estrategias y acciones implementadas por una organizacién
para administrar y recuperar los pagos pendientes de sus clientes. Su objetivo primordial es

asegurar un flujo de efectivo constante y minimizar los riesgos asociados a los créditos otorgados.
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2.2.2.1. Etapas de la gestion de cobranza

Normalmente, la gestion de cobranza se puede dividir en tres etapas:

Judicial

La cobranza judicial se
A realiza cuando no se puede
Administrativa llegar a un acuerdo con el
cliente deudor, por lo que
hay que recurrir a medidas
mas extremas como
acciones legales.

Esta etapa inicia justo al
momento en que se genera
Preventiva el retraso.

Realizada antes de que
se venza la factura o inicie
el retraso en el pago, es
decir, se aplica frente a
obligaciones proximas a
vencer; existen varios tipos
de cobranza preventiva que
puedes poner en practica.

lustracion 2-3: Etapas de la gestion de cobranza

Fuente: Robbins & Coulter, 2019.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Lo ideal es tratar de evitar esta Gltima porque, de igual forma, la empresa debe incurrir en gastos
judiciales como contratar abogados y un costo adicional para poder recuperar la deuda. Por esto,
es una buena opcidn crear acciones contundentes en las primeras dos etapas para lograr que el

proceso de cobranza no pase a instancias mayores.

2.2.2.2. Importancia de la gestion de cobranza

La cobranza es muy importante para cualquier empresa, ya que si no se realiza
eficazmente puede traer problemas, desde la imposibilidad de crecimiento hasta la
quiebra: si se acumulan grandes deudas, se pierde liquidez y el negocio no puede cumplir

con todas sus obligaciones a cabalidad. (Alvarez, 2017).

Resumiendo, la gestion de cobranza desempefia un rol fundamental en el equilibrio financiero de
una organizacion, al garantizar un flujo continuo de efectivo y reducir la morosidad, por ende,
mediante una gestion eficiente, es posible minimizar las pérdidas asociadas a pagos pendientes,
fortalecer las relaciones con los clientes y mantener la buena reputacion y confianza en el

mercado.
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2.2.3. Modelo de gestién

Alvarez,(2017), con respecto al modelo de gestién, menciona que:

Los Modelos de gestion son tan dinamicos como las empresas, encontrandose en

permanente evolucién, no hay una ultima palabra al respecto, nada se puede dar por

sentado, existen esquemas ya pasados y otros aplicables al ahora, sin embargo, el mundo

cambia dando lugar a nuevas historias escritas por una sociedad que se modifica y que

genera nuevas formas de pensar, tecnologia, y politicas. (pag. 9)

De su lado, Navarro-Arvizu, et al. (2015), citando a Lopez (2014), manifiestan que un modelo de

gestion “permite establecer un enfoque ademds de un marco de referencia objetivo, riguroso y

estructurado para el diagndstico de la organizacion, asi como para determinar las lineas de

mejora continua hacia las que deben orientarse los esfuerzos de ésta”. (p. 12)

Del mismo modo, Huertas, Garcia & Valero (2020), nos dicen que, Un modelo de gestion se caracteriza

por:

1. Simplificacion de la realidad,
eliminando ciertos rasgos,
factores, elementos, funciones o
regularidades;

r ™

2. Transparencia, al simplificar y
realzar, facilita que realidades
complejas y desconocidas
resulten transparentes para su
interpretacién y analisis;

3. Realza determinados rasgos,
factores, elementos, funciones o
regularidades

6. Abstraccion, implica una
abstraccion de la vision
cientifica, indicando los

elementos tedricos relevantes
afines al mismo;

y

llustracion 2-4: Modelo de gestion
Fuente: Huertas, Garcia & Valero, 2020.

Realizado por: Cepeda, S., 2023.

5. Productividad, un modelo fija
sus propios limites, favoreciendo
una nueva investigacion para
actualizarlo y mejorarlo

4 ™
7. Provisionalidad, el modelo es
perfectible de mejoras en virtud

del avance cientificoy la
investigacion, asi como por la
comparacion con otros modelos
exitosos del sector empresarial de
la organizacion;
\. J

s “

8. Aplicabilidad, pues pretende
ser aplicable a una realidad
especifica

'

4. Perspectividad, simplificando
se concede mayor sentido al
modelo enmarcéndolo en una
perspectiva especific
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http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202020000100165#B18

En resumen, el modelo de gestion es crucial debido a que establece una estructura organizativa,
orienta la direccion estratégica, impulsa la mejora continua, optimiza los recursos y garantiza el
control y rendimiento en la organizacion. Estas caracteristicas contribuyen a lograr eficiencia,

éxito y sostenibilidad a largo plazo para la empresa.

2.2.3.1. Importancia de la gestion de cobranza

El modelo de gestién de cobranza es un enfoque estructurado y sistematico utilizado por las
organizaciones para administrar eficientemente el proceso de cobranza y minimizar los riesgos
de morosidad. Los autores pueden ofrecer diferentes perspectivas y enfoques sobre como
desarrollar y aplicar un modelo de gestién de cobranza. Aqui hay una descripcion general de un

modelo de gestion de cobranza segun autores:

Segun Campbell, un modelo de gestion de cobranza se basa en tres pilares fundamentales:

a) Politicas de créditoy cobranza: Establecer politicas claras y bien definidas para la concesién
de crédito a los clientes y las estrategias de cobranza a seguir en caso de morosidad.

b) Procesos y procedimientos: Establecer procesos y procedimientos efectivos para la gestion
de cobranza, que incluyan desde la evaluacion de crédito inicial hasta el seguimiento de pagos
y acciones de cobranza.

c) Comunicacion y relacion con los clientes: Mantener una comunicacion abierta y efectiva
con los clientes, estableciendo relaciones solidas y trabajando en conjunto para resolver los

problemas de pago.

Un modelo de gestidn de cobranza consiste en implementar estrategias y procesos que aseguran
un flujo constante de efectivo y minimizan el riesgo de pérdidas por deudas impagas, ya que su

objetivo es mejorar la eficiencia y efectividad en la recuperacion de pagos pendientes.

2.2.3.2. Importancia del modelo de gestion de cobranza

En resumen, la importancia del modelo de gestion de cobranza radica en su capacidad para
asegurar la salud financiera de la organizacion, establecer relaciones solidas con los clientes y
salvaguardar la reputacién empresarial. Al implementar estrategias de recuperacion de pagos,
reduccion de la morosidad, garantia del flujo de efectivo, minimizacion de pérdidas por deudas
impagas y optimizacion de la eficiencia operativa en el rea de cobranzas, se logran alcanzar estos

objetivos.
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2.2.3.3. Alcance del modelo de gestion de cobranza

Alcance del modelo de gestion de cobranza segln diversos autores:

( Administracion de cuentas [ Evaluacion de riesgos A1 é Procesos y procedimientos1
por cobrar: EI modelo de crediticios: El alcance del de cobranza: EI modelo de
gestion de cobranza se enfoca modelo de gestion de gestion de cobranza debe
en la administracion eficiente cobranza puede incluir la abarcar los procesos y
y efectiva de las cuentas por evaluacion de los riesgos procedimientos para la
cobrar de la organizacion. crediticios de los clientes gestion efectiva de la
Py Esto implica establecer _._ antes de otorgarles crédito. - _cobranza. Esto puede
© politicas y procedimientos (o) Esto implica analizar la ) incluir la definicién de
para el seguimiento, control y capacidad financiera, plazos y condiciones de
recuperacion de los pagos historial crediticio y otros pago, la emision de facturas
pendientes. factores relevantes para y estados de cuenta, el
determinar la solvenciay la seguimiento de los pagos,
probabilidad de pago. el envio de recordatorios,
{ { entre otros aspectos
relacionados.
\. J
( Comunicacion y hY4 Acciones de cobranza: EI ) Anélisis y seguimiento: EI )
negociacion: Un componente modelo de gestion de alcance del modelo de
importante del modelo de cobranza también puede gestion de cobranza
gestion de cobranza es la incluir acciones méas también puede incluir el
comunicacion con los clientes. enérgicas en casos de analisis y seguimiento de
Esto implica establecer morosidad prolongada. Esto los resultados y el
canales de comunicacion puede involucrar el envio desempefio de la gestion de
- efectivos para recordarles los - de cartas de demanda, el - cobranza. Esto implica la
© pagos pendientes, negociar () uso de agencias de 4= generacion de informes, el
acuerdos de pago y resolver cobranza externas, la monitoreo de métricas
disputas o problemas consideracion de acciones clave (como el indice de
relacionados con los pagos. legales y otras medidas para morosidad y el periodo
asegurar la recuperacion de promedio de cobranza), y la
{ los pagos pendientes. { realizacion de ajustes y
> > mejoras continuas en el
[— [; modelo de gestion de
cobranza.
- J\ J 7

llustracion 2-5 : Alcance del modelo de gestion de cobranza
Fuente: Cerni A, 2022.

Realizado por: Cepeda, S., 2023.

En conclusidn, el alcance del modelo de gestion de cobranza abarca todas las etapas del proceso

de cobranza, desde la identificacion de los deudores hasta la recuperacién de los pagos pendientes.

2.2.3.4. Elementos del modelo de gestion de cobranza

A continuacién, te proporcionaré algunos elementos comunes que suelen estar presentes en

diferentes modelos de gestion de cobranza segln diversos autores: <&
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1. Politicas y procedimientos

Establecer politicas claras y
procedimientos bien definidos
para la gestion de cobranza,
incluyendo plazos de pago,
métodos de contacto, acciones
de seguimiento y medidas a
tomar en caso de morosidad.

2. Andlisis de crédito

Realizar una evaluacion
rigurosa de la solvencia y
capacidad de pago de los

clientes antes de otorgarles
crédito. Esto implica analizar

3. Seguimiento proactivo

Realizar un seguimiento
proactivo de los pagos
pendientes, enviando

su historial crediticio,
capacidad financiera 'y
referencias comerciales.

recordatorios y notificaciones
a los clientes antes de que
venza la fecha de pago. Esto
puede incluir el envio de
facturas, correos electrdnicos,
mensajes de texto o llamadas

telefénicas.

4. Negociacion y acuerdos de pago

Establecer canales de
comunicacion efectivos con
los clientes morosos para
negociar y llegar a acuerdos
de pago. Esto puede incluir la
reestructuracion de deudas, la
extension de plazos o la
reduccién de montos
adeudados, segun las
circunstancias y la capacidad
del cliente.

5. Monitorizacion y reportes

Realizar un seguimiento
constante de los pagos
recibidos y pendientes, asi
como generar informes
periodicos sobre el estado de
la cartera de cobranza. Esto
ayuda a identificar patrones de
comportamiento de los
clientes, detectar posibles
riesgos y tomar medidas
correctivas.

6. Gestion de riesgos

Evaluar y gestionar los riesgos
asociados a la cobranza, como
la identificacion de clientes de
alto riesgo, la implementacion
de medidas de seguridad para
evitar fraudes o el
establecimiento de reservas
para posibles pérdidas
incobrables.

llustracion 2-6 : Elementos del modelo de gestion de cobranza

Fuente: Barahona & Donoso, 2022.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

En definitiva, los elementos del modelo de gestion de cobranza se adaptan a las necesidades de

cada organizacion y trabajan de manera conjunta para mejorar el proceso de cobranza, asegurar

una recuperacion eficiente de los pagos y reducir el riesgo de morosidad.

2.2.3.5. Fases del modelo de gestion de cobranza

A continuacidn, te presentaré las fases comunes que se suelen identificar en el modelo de gestion

de cobranza segun varios autores: %
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+Esta fase se centra en acciones previas al vencimiento de los pagos, con el objetivo da
evitar la morosidad. Incluye actividades como la evaluacién de crédito, establecimiento

Pre- de politicas de cobranza, comunicacion clara de los términos y condiciones de pago,
recordatorios anticipados y gestion proactiva de los clientes.

cobranza p yg p P

~

*En esta etapa, se aborda la gestion de los pagos que se han retrasado, pero ain se
encuentran en una etapa temprana de morosidad. Se enfoca en la comunicacién con los

Cobranza clientes morosos, recordatorios de pago, negociacion de plazos y resolucidn de posibles
discrepancias o problemas.

temprana P P )

~\

«: En esta fase, se tratan los casos de morosidad méas prolongada. Incluye acciones mas
enérgicas, como llamadas telefonicas mas frecuentes, notificaciones formales, envio de
Cobranza cartas de demanda, visitas a domicilio o el uso de intermediarios como agencias de

cobranza.
avanzada y

+Si las fases anteriores no logran resolver la morosidad, se puede recurrir a accione?
legales. Esto implica presentar demandas legales, trabajar con abogados o bufetes
Cobranza especializados en cobranzas, y seguir los procedimientos legales establecidos para
legal recuperar los pagos adeudados. )

llustracion 2-7: Fases del modelo de gestién de cobranza

Fuente: L6pez, 2014.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Cabe mencionar que, poner en préactica las fases del modelo de gestion de cobranza permite llevar
un proceso mas sistematico y eficiente para minimizar los riesgos de morosidad de las entidades,
pero estas van a varias segun la organizacién y el contexto especifico, adaptandose a las

necesidades y particularidades de cada empresa.

2.2.4. Cobranza

Segln (Calderon, 2023), la cobranza consiste en la recuperacion de los créditos otorgados
previamente por una empresa, regularmente Industrial, Comercial, Financiera, o Prestadora de

Servicio actividad, que se realiza en todos los paises del mundo.

Tradicionalmente se ha contemplado la cobranza en tres etapas: Cobranza Administrativa,
Cobranza Extrajudicial y la Cobranza Judicial, Cada una de las etapas mencionadas se dan
dependiendo del tiempo transcurrido desde el otorgamiento del crédito, regularmente en la etapa
conocida como cobranza Administrativa. - se origina cuando los créditos se encuentran en la etapa

inicial del atraso o mora (regularmente se da dentro del plazo de 1 a 90 Dias de atraso o mora)
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2.2.4.1. Objetivo de cobranza

Ken Troya en su articulo acerca de la cobranza, manifiesta que:

El objetivo de la cobranza es concluir con el ciclo de las ventas, que es basicamente, el
proceso que una empresa desarrolla cuando vende un producto o servicio a un cliente y
se caracteriza por ser el dotador de recursos financieros en empresas comerciales; por
tanto, la cobranza eficaz dentro de los tiempos y pardmetros establecidos inicialmente es
indispensable para garantizar la supervivencia de la empresa en el mercado, a través de
la recuperacion de la inversion inicial efectuada, en caso de no contar con un proceso
de cobro eficiente se podrian afrontar serios problemas econémicos e inclusive el cese

de operaciones.( Troya,2020)

Por lo tanto, el propésito fundamental de la cobranza es garantizar el flujo constante de efectivo,

minimizar la morosidad y reducir los riesgos financieros asociados a las cuentas impagas.

2.2.4.2. Politica de cobranza

Las politicas de cobranza son procedimientos que toda empresa debe seguir para cobrar
los créditos que se otorga a los clientes. Para que cualquier sistema de cobranzas
funcione correctamente, debe recibir dinero. Este objetivo se puede dificultar cuando se
agregan requerimientos adicionales de retencion de la rehabilitacion del deudor, la

prontitud en el pago y la operacion econémica. (Mérquez, 2021)

En materia de politica de cobranza se pueden distinguir tres tipos, las cuales son; politicas

restrictivas, politicas liberales y politicas racionales.
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Politicas de cobranza

1. Politicas restrictivas. Caracterizadas por la concesion de créditos en periodos sumamente
cortos, normas de crédito estrictas y una politica de cobranza agresiva. Esta politica contribuye
a reducir al minimo las pérdidas en cuentas de cobro dudoso y la inversion movilizacion de
fondos en las cuentas por cobrar.

2. Politicas Liberales. Como oposicion a las politicas restrictivas, las politicas liberales tienden

a ser generosas, otorgan créditos considerando la competencia, no presionan enérgicamente en

el proceso de cobro y son menos exigentes en condiciones y establecimientos de periodos para
el pago de las cuentas.

3. Politicas racionales. Estas politicas deben aplicarse para producir un flujo normal de crédito
y cobranzas; se implementan para que se cumpla el objetivo de la administracion de cuentas por
cobrar y de la gerencia financiera en general. Este objetivo consiste en maximizar el
rendimiento sobre la inversion de la empresa

llustracion 2-8: Politica de cobranza

Fuente: Méarquez, 2021.

Realizado por: Cepeda, S., 2023.

La politica de cobranza engloba las normas y medidas adoptadas por una empresa con el fin de

gestionar eficazmente el proceso de recuperacion de pagos. Estas politicas establecen los criterios

y acciones necesarios para asegurar el cumplimiento de las obligaciones de pago por parte de los

clientes o deudores.

2.24.3.

Importancia de la cobranza

La importancia del cobro porque las cuentas por cobrar son el resultado de un
incremento importante de colocacién de los productos en el mercado, a través de las
ventas a crédito. La disponibilidad de liquidez para el capital de trabajo de la empresa
depende de una gestion eficaz de la cobranza por el manejo adecuado de nuestros

iNgresos. (Villalba, 2019)

Por ende, la cobranza es fundamental en varios aspectos importantes de una empresa. Contribuye

a mantener la estabilidad financiera al garantizar un flujo de efectivo constante y reducir la

morosidad. Ademas, ayuda a mantener relaciones comerciales sélidas al abordar las deudas

pendientes de manera adecuada y profesional
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2.2.4.4. Procedimiento de cobranza

Tabla 2-1: Procedimiento de cobranza

Procedimientos

Definir una politica de cobranza

claray concisa

Realizar recordatorios de pago

Hacer seguimiento constante

Tomar medidas legales

Fuente: Villalba, 2019.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Concepto

Es esencial que desde el inicio se establezca una
politica de cobranza que contemple aspectos como
plazos de pago, métodos de pago aceptados y las
consecuencias por pagos tardios. Esto permitird
informar a los clientes de los términos y condiciones
de pago, y de las posibles sanciones si no cumplen con

dichos plazos.

Cuando un cliente no realiza el pago a tiempo, es
importante enviar recordatorios de pago en diferentes
formatos, como correo electrénico, carta o llamada
telefonica, de manera educada y cortesa. La idea es que
el cliente comprenda que existe una obligacion
pendiente y que la empresa estd interesada en

solucionar el asunto de manera amistosa.

Si después de enviar los recordatorios el cliente aiin no
realiza el pago, es fundamental hacer seguimiento
constante, mediante llamadas y correos electrénicos
regulares para recordarle la importancia del pago.
Mantener un registro de todas las comunicaciones es
necesario para llevar un control de los esfuerzos de

cobro y seguir una estrategia adecuada.

Si después de todos los intentos de cobro, el cliente aiin
no realiza el pago, puede ser necesario tomar medidas
legales. Es importante consultar con un abogado o
asesor financiero antes de tomar cualquier accion legal
para asegurarse de que se sigan los procedimientos

adecuados.
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En conclusion, contar con procedimientos de cobranza proporciona una guia clara y estructurada

para el manejo de los pagos pendientes, lo que resulta en una gestion mas eficiente.

2.2.4.5. Estrategias de cobranza

( )
Dar seguimiento : Es importante dar un seguimiento constante a los clientes que
han presentado algun atraso en sus pagos. Para ello, se debe asignar a alguien
responsable que vigile todo el proceso de cobranza.

( )
Definir una politica de crédito y cobranza : Establecer desde el principio las
politicas de pago, tiempos, seguimiento y consecuencias si el cliente se demore con
el pago.

Proporcionar opciones de pago : Ofrecer al cliente variedad de formas de pago

(efectivo, cheque, transferencia, etc.), esto evitard excusas y facilitara la cobranza.

| . ,
( . . .

Contar con un registro actualizado : Armar un calendario de cobranzas con la

informacién necesaria actualizada como numero de factura, monto, plazo, contacto,
etc.

| .
llustracion 2-9: Estrategias de cobranza

Fuente: Navajo, Pablo, 2016.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Las estrategias de cobranza abarcan las acciones planificadas y tacticas que una empresa
implementa para recuperar los pagos pendientes de sus clientes. Estas estrategias se disefian para

optimizar la gestion de cobros y reducir los retrasos en los pagos.

Es relevante destacar que las tacticas empleadas en estas estrategias pueden variar segun las
circunstancias y politicas particulares de cada empresa. Es crucial resaltar que todas estas técnicas

deben ajustarse al marco legal y cumplir con las regulaciones y normativas pertinentes.

2.2.5. Cooperativa

La Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario
(2011), en su Articulo 81, establece lo siguiente sobre las cooperativas: Las cooperativas son
entidades formadas por personas naturales o juridicas asociadas voluntariamente para realizar
actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad social en beneficio de sus

miembros, y con la aprobacion de la Superintendencia, también para clientes o terceros. Estas
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actividades estan sujetas a regulaciones y se sustentan en los principios establecidos por la ley

aplicable (pagina 19).

Por otro lado, Rosembuj (2018), en relacidn a las cooperativas, expone: "Se trata de una organizacion
que se fundamenta en la independencia de sus miembros, quienes se unen con el propdésito de
satisfacer sus necesidades econdmicas, culturales y sociales a través del trabajo colectivo y la
colaboracion mutua. En sintesis, esta entidad se basa en la voluntaria cooperacion y la ayuda

reciproca para alcanzar sus metas" (pagina 7).

De lo mencionado, se puede deducir que la cooperativa es un conjunto de individuos agrupados
como una entidad legal, comprometidos en proporcionar servicios financieros deseables y
ventajosos para todos sus integrantes, ya que su actividad principal es la intermediacion

financiera.

2.2.6. Tipos de Cooperativas

La Ley Orgénica de Economia Popular y Solidaria., (2014), en cuanto a las variedades de cooperativas,

menciona los siguientes tipos:

Cooperativas de produccién: Estamos haciendo referencia a cooperativas en las cuales los
miembros participan directamente en labores productivas permitidas por la legislacion, en el

marco de una estructura de propiedad colectiva.

Cooperativas de consumo: hablamos de cooperativas cuyo propsito es proporcionar a sus

miembros productos disponibles en el mercado para comercializarlos.

Cooperativas de vivienda: El enfoque aqui es adquirir bienes raices destinados a la construccion

0 renovacion de viviendas u oficinas, o incluso para llevar a cabo proyectos de urbanizacién.

Cooperativas de ahorro y crédito: entidades compuestas por personas legales que se unen
voluntariamente para realizar actividades de intermediacion financiera y responsabilidad social

en beneficio de sus miembros.

Cooperativas de servicios: hablamos de cooperativas establecidas para abordar diversas
necesidades colectivas de sus miembros o de la comunidad, lo que podria incluir a los

trabajadores. (pp. 6 - 7)
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De su lado, Martinez, R., (2014), establece los siguientes tipos de cooperativas:

Cooperativas de produccion.- Son aquellas en las que sus socios se dedican exclusivamente al
== desarrollo de actividades relacionadas con la produccion o fabricacion de productos agricolas,
ganaderos, industriales, pesqueros o artesanales.

|__Cooperativas de Consumo. — Su funcion es la de establecer un freno y un control efectivo, para que
los derechos de los consumidores sean respetados.

Cooperativas de vivienda. - Las cooperativas de vivienda buscan utilizar el ahorro individual y
familiar para adquirir bienes inmuebles y llevar a cabo proyectos de construccién o renovacion de
hogares.

Tipos de cooperativas

|__| Cooperativas de ahorro y crédito. - Son las que reciben ahorros y depdsitos, hacen descuentos y
préstamos a sus socios y verifican pagos y cobros por cuenta de ellos.

Cooperativas de servicios. Estan organizadas para satisfacer las necesidades comunes de los
socios (pp. 32-36).

llustracion 2-10: Tipos de cooperativa

Fuente: Martinez, R., 2014.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Basandonos en lo expuesto, las cooperativas desempefian una funcién significativa en la
disminucién de la pobreza. Las cooperativas de ahorro y crédito permiten a sus afiliados acceder
a recursos financieros, mientras que las agricolas respaldan a los agricultores, aportando los
recursos esenciales para la labor agricola, como el acceso a herramientas y equipos necesarios

para el cultivo de la tierra, entre otras contribuciones similares.

2.2.7. Administracion de Cooperativas

Vazquez, G., (2004), con respecto a la Administracion de las Cooperativas, expresa lo siguiente:

Asamblea General de Socios: Esta es la congregacion de todos los miembros de la cooperativa
y representa la méxima autoridad de la entidad. En este espacio, se designan a los integrantes de
los consejos, se ajustan los estatutos, se aprueban los presupuestos y los planes operativos, y se
evalian los balances financieros. También se emiten certificados de aportacion, se atienden

apelaciones de los socios, entre otras responsabilidades.

Consejo de Administracion: Este apartado trata sobre las labores que ejecuta una cooperativa

en relacion con su funcionamiento interno. Entre las funciones mencionadas estan: las normativas
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internas, seleccionar al lider principal de la cooperativa, decidir sobre la admision de nuevos
miembros, determinar las posibles penalizaciones para los socios, establecer requisitos de garantia
para el gerente y el personal, desarrollar el plan de gastos y otras actividades importantes.

Consejo de Vigilancia: Este consejo se ocupa de las labores de supervision financiera y contable
de la cooperativa. Sus tareas incluyen vigilar las inversiones y la actividad econémica de la
entidad, evaluar los estados financieros para informar a la asamblea, supervisar la contabilidad y

brindar una evaluacién sobre los contratos.

Presidente: Aqui se describen las funciones y facultades del lider en una cooperativa. Sus
responsabilidades abarcan convocar y presidir las reuniones del Consejo de Administracién y la
Asamblea General de Socios, poseer la capacidad de voto de desempate en caso de divisiones, y

autorizar cheques y certificados de aportacion.

Gerente: Este rol conlleva las responsabilidades y tareas de un lider que representa a la
cooperativa. Algunas de estas labores incluyen actuar como representante legal tanto en asuntos
judiciales como extrajudiciales, dirigir la administracion general de la cooperativa, asegurar la
gjecucion de decisiones tomadas por la asamblea y el Consejo, presentar informes y datos
relevantes, nombrar al personal de nivel inferior, llevar la contabilidad y firmar cheques

conjuntamente con el presidente.

Comisiones especiales: Esto hace referencia a los diversos comités o departamentos que una
cooperativa puede crear segun sus necesidades. Ejemplos de estos incluyen el Comité de Crédito,
el de Educacidn, el de Asuntos Sociales, y cualquier otro grupo designado por la cooperativa para

cumplir con sus metas y objetivos. (p. 68).
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Por su parte, Carrasco, C., (2017), en referencia a la Administracion de las Cooperativas, establece:

La Junta General
de Socios. -

La Asamblea General
es la méxima
autoridad dentro de la
cooperativa y esta
compuesta por todos
los miembros
debidamente
registrados en el
registro social. Los
acuerdos tomados
por la Asamblea
General, segln las
leyes, regulaciones y
estatutos
correspondientes, son
obligados a cumplir
para todos los
miembros de la
cooperativa.

Administracion de las COACS

El Consejo de
Administracion. -

El Gerente es elegido
por la Junta General
de Socios y tiene la
responsabilidad de
gestionar los
negocios y llevar a
cabo los planes
aprobados por la
misma Junta General.

El Gerente. -

El empleado es
responsable de
implementar y
ejecutar las
decisiones y 6rdenes
tomadas por el
Consejo de
Administracion.

lustracion 2-11: Administracion de las cooperativas

Fuente: Carrasco, C, 2017.

La Junta General. -
La Junta de
Vigilancia es
nombrada por el
Consejo de
Administracion y
estd compuesta por
tres miembros de la
cooperativa. Su
funcién principal es
revisar las cuentas y
reportar a la Junta
General de Socios
sobre la situacion
financiera presentada
por el Consejo de
Administracion. (p 4)

Realizado por: Cepeda, S., 2023.

A laluz de las perspectivas presentadas por los autores mencionados previamente, se puede inferir
que la gestion de las cooperativas se focaliza en elementos clave como la Asamblea General de
Socios, los consejos de administracion y vigilancia, asi como la presidencia y gerencia. Estos
organos se consideran esenciales tanto para la toma de decisiones como para asegurar el dptimo

funcionamiento de la entidad.

2.2.8. Créditos

El crédito se describe como la accion de proporcionar recursos financieros a una
persona o empresa basadndose en confianza y analisis, con la expectativa de que se
realizard un pago en el futuro. Conceder crédito implica anticipar fondos o extender un
periodo para un pago que serd obligatorio. Desde una perspectiva legal, el crédito puede

ser considerado tanto como un préstamo o como una forma de venta a plazos. En la
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practica, esta transaccion crediticia se formaliza mediante transferencias de fondos o la

autorizacion de una firma. (Barandiaran, 2008, pagina 78).

La exposicion previa proporciona una comprension exhaustiva del concepto de crédito. Se
enfatiza que el crédito implica proveer recursos financieros basados en la confianza y una
evaluacion de la capacidad de pago, con la expectativa de recibir un reembolso en el futuro. Esta
transaccién puede comprender tanto adelantos de fondos como la extension de plazos de pago. Se
resalta que, en términos legales, el crédito puede considerarse tanto como un préstamo como una
modalidad de venta a plazos. La formalizacién de estas transacciones se realiza a través de
transferencias de fondos o la aprobacion de firmas. En conjunto, se ofrece una vision integral del

crédito, abordando sus aspectos tedricos y practicos, y su pertinencia desde una perspectiva legal.

2.2.9. Clasificacion de Créditos

(Cérdova, 2021, pag. 10), en referencia a la clasificacion del crédito, establece:

*Propio
Por su naturaleza pio
*Necesario
Por la calidad de las cosas en que consiste +Natural
la prestacion. « Monetario

*En Plazo Denunciable

A corto plazo - A largo plazo «No denunciable.

Por las personas ’ Pu_blico
*Privado
Por la garantia *Personal Directo
Por el objeto o la finalidad *De consumo productivo
Comercial Popular *Agricola

llustracién 2-12: Clasificacion de créditos

Fuente: Cordova, 2021.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

La actividad de otorgar crédito es extensa y variada. Engloba operaciones interconectadas que
ofrecen diversas opciones para transferir bienes, servicios y dinero. Estas operaciones abarcan
areas como la comercializacion, produccion y financiamiento. En este sentido, la diversidad del
crédito permite atender de manera especifica las necesidades del solicitante, al ofrecer tipos de

crédito disefiados para satisfacer cada requerimiento particular.
26



2.2.10. Andlisis de créditos

"Anédlisis de la peticion crediticia de un cliente para estimar el monto maximo que puede

concederse". (Greco, 2013, pag. 15)

Este analisis indica que la evaluacion de la peticion de crédito es un paso esencial en la esfera
financiera, dado que involucra un minucioso examen de la capacidad crediticia y confiabilidad
del cliente. Ademas, la referencia a calcular el "monto maximo" resalta la relevancia de este

procedimiento para asegurar una administracion prudente de los recursos econémicos.

Por tanto, esta breve descripcion da una vision clara de la evaluacion de la solicitud de crédito y
su objetivo central, siendo relevante para expertos en finanzas y para quienes buscan una

comprension mas profunda del funcionamiento del crédito y las cuestiones financieras.

2.2.11. Crédito impago

Se hace referencia a un crédito pendiente de cumplimiento por parte del deudor, que
constituye una deuda inequivoca, transferida y que debe ser saldada. El deudor no ha
efectuado el pago ni en la fecha de vencimiento ni en momentos posteriores, lo que lleva
al acreedor a entablar conversaciones para encontrar una solucién, dado que aun no se

ha alcanzado un acuerdo de pagos (Brachfield, 2009, pag. 404).

La informacion resalta la condicién de un crédito no pagado, enfocandose en su calidad de deuda
transferible y exigible. El deudor no ha cumplido con el pago en la fecha de vencimiento ni

después.

Este analisis subraya la importancia de la comunicacion y negociacion en la gestion de créditos
incumplidos. Destaca la necesidad de encontrar soluciones practicas para ambas partes
involucradas en la transaccion crediticia, con el objetivo de asegurar el reembolso y resolver la

deuda pendiente.
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2.2.12. Crédito Moroso

En los casos establecidos por la ley, cuando hay demora en el pago, el deudor en falta
estaria obligado a efectuar un resarcimiento por los dafios y perjuicios calculados
mediante los intereses de mora medibles. La gestion de cobro no progresa
satisfactoriamente por la resistencia del deudor incumplido con el pago. Por lo tanto, se

hace necesario explorar una solucién méas constructiva para abordar esta situacion
(Brachfield, 2009, pag. 404).

La informacion presentada se refiere a un contexto legal relacionado con la demora en los pagos
de deudas. En casos en los que la ley asi lo establece, se requiere que un deudor que incumple con
un pago en el plazo adecuado compense los perjuicios a través de intereses de mora mensurables.
Pese a esta disposicion legal, la gestion de cobro se encuentra con obstaculos por la negativa del

deudor en falta para cumplir con su responsabilidad de pago.

Este analisis sugiere que, a pesar de las medidas legales y las consecuencias establecidas, la
resistencia del deudor a pagar dificulta la recuperacion de la deuda. La necesidad de encontrar
una solucién mas efectiva subraya la importancia de la negociacion, la comunicacion efectiva y
posiblemente la aplicacion de enfoques alternativos para resolver la situacién. Esto resalta la
complejidad y los desafios que surgen cuando los deudores se oponen a cumplir con sus

obligaciones financieras.

2.2.13. Morosidad

Comunmente se refiere al interés que surge cuando no se cumple con una obligacién en
el plazo establecido, ya sea en términos de tiempo o dinero. Por lo tanto, se califica como
moroso al cliente que se encuentra en situacion de mora al tener una obligacion vencida

y demorar su cumplimiento de manera culposa (Metodélogo, 2007).

Por ende, La morosidad representa un elemento crucial en la administracion financiera, tanto para
las compafiias como para las entidades financieras. Sus repercusiones pueden extenderse de
manera significativa, abarcando desde influir en el flujo de efectivo hasta impactar la confianza
en la integridad del sistema financiero en su totalidad. La necesidad de gestionar la morosidad de
manera eficaz y anticipada resulta fundamental para preservar la estabilidad financiera y fomentar

la adopcion de conductas financieras responsables.
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2.3. Marco Legal

"El modelo de gestion de cobranza para una cooperativa en Ecuador se fundamenta en diversas
leyes y regulaciones. La Ley de Economia Popular y Solidaria establece el marco legal para el
funcionamiento de las cooperativas, incluyendo disposiciones relacionadas con la gestion de
cobranza de manera justa y transparente. La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor protege
los derechos de los consumidores y establece pautas para la gestién de cobranza, asegurando
practicas comerciales justas. La Ley de Regulacion y Control del Poder de Mercado regula abusos
de poder de mercado y establece normas de competencia y proteccion al consumidor. La Ley
Organica de Telecomunicaciones es relevante si la cooperativa ofrece servicios en ese sector, y
la Ley de Proteccidn de Datos Personales establece principios para el tratamiento adecuado de la
informacidn personal. Es esencial revisar en detalle cada ley y regulacién correspondiente para
garantizar el cumplimiento adecuado y buscar asesoria legal especializada para asegurar el

cumplimiento de las normativas en Ecuador."

2.4, Idea a defender

La ejecucién de un modelo de gestion de cobranza a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando
Daquilema Ltda., matriz Riobamba, provincia de Chimborazo, afio 2023, permite mejorar el

proceso de colocacion y recuperacion de créditos, para asi garantizar la liquidez, hacer crecer la

rentabilidad y optimizar ain mas los recursos de la entidad financiera.
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

En la elaboracion de este trabajo de tesis, se emplearon diversos procedimientos, enfoques y
herramientas investigativas que contribuyeron al disefio del modelo de gestion de cobranza para
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Fernando Daquilema” Ltda., matriz Riobamba, provincia de

Chimborazo, afio 2023.

3.1. Modalidad de la investigacién

El enfoque paradigmatico adoptado para este estudio es mixto, englobando enfoques cualitativos

Yy cuantitativos.

o El enfoque cualitativo se emple6 para explorar las actividades involucradas en el proceso de
otorgamiento y cobranza de créditos, con el objetivo de comprender los lineamientos y el
cumplimiento del proceso en la gestion de cobranza y determinar la situacion actual de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema Ltda.

e Por otro lado, el enfoque cuantitativo se aplicé con el propoésito de verificar la investigacion,
y evaluar la situacion financiera en la que se encuentra la institucion, mediante la recopilacion
y analisis de datos numéricos sobre la reduccion de la morosidad, la mejora en los tiempos de
pago, etc. Estos resultados se compararan con las teorias estudiadas y se emitiran criterios

gue se consideraran en la propuesta de mejora de la situacion actual

Este enfoque tuvo un alcance universal y se dirigio a la identificacion fragmentada de las causas

del problema.

3.2.  Nivel de investigacion

En esta investigacion de tesis, se emplearon los niveles de investigacién exploratorio y

descriptivo.

3.2.1. Exploratorio

Para, Méndez, J., (2021), en referencia al nivel de investigacion exploratoria, sefiala lo siguiente:
Este enfoque se trata de un procedimiento destinado a obtener informacion fundamental

vinculada con el problema investigado. Mediante la investigacion exploratoria, se pueden
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descubrir las implicaciones reales de un problema especifico, asi como identificar los aspectos

mas notables que deben ser abordados en una investigacion de manera apropiada. (p.25).

Segun la base conceptual establecida y segun los objetivos especificos de esta investigacion, se
decidio aplicar el enfoque de investigacion exploratoria. Esta eleccion se fundd en un anélisis
exhaustivo de la cooperativa, para obtener un entendimiento preliminar de su operatividad, los
métodos en uso, las dindmicas individuales de los empleados, el contexto laboral y la estructura
administrativa. Los elementos se exploraron minuciosamente, representando el primer paso

esencial en el abordaje de la investigacion.

3.2.2. Descriptivo

Méndez, J., (2021), en referencia al nivel de Investigacion Descriptiva, sefiala lo siguiente:

El objetivo de la descripcién en su esencia, como puede deducirse del nombre mismo, es
reconocer y elucidar las caracteristicas y singularidades de una poblacion o fendmeno bajo
investigacion. Por lo general, este tipo de investigacion implica una observacion meticulosa y
sistematica de los sucesos y conductas manifestadas en dicha poblacién o fenémeno. El
investigador se enfoca en examinar exhaustivamente cada variable implicada para adquirir un

entendimiento mas profundo y preciso de la situacion en cuestion. (p.25).

Siguiendo la definicion mencionada anteriormente, se optdé por utilizar el enfoque de
Investigacion Descriptiva en el desarrollo de este estudio. Esta eleccion facilitd la recopilacion de
datos que contribuyeron a una comprensién mas profunda de las causas y consecuencias del

problema que es objeto de investigacion.

3.3.  Tipos de investigacion

3.3.1. De Campo

Se aplico esta metodologia en el lugar donde se generan los acontecimientos segun la entrevista
y observacion para determinar cobmo obtener la informacion en la cooperativa y verificar si los

datos obtenidos son veraces.

Lo que permitio tener un conocimiento mas a fondo de la investigacion, para manejar los datos

con mas seguridad y poder soportar disefios exploratorios, descriptivos y experimentales, y crear

una situacion de control en la cual se manipule una o mas variables dependientes, e introducir
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determinadas variables de estudio manipuladas, para controlar el aumento o disminucion de esas

variables y sus efectos en las conductas observadas.

El trabajo de campo se apoyd en los documentos para la planeacion y la interpretacion de la

informacién recolectada por otros medios.

3.3.2. Bibliogréafica — Documental

Quinlli., (2018), Cuando se hace referencia a la investigacion bibliografica-documental, se esta
hablando de:

“Herramientas que involucran un conjunto de estrategias y procedimientos que permiten
examinar y medir de manera objetiva las conductas y comportamientos que se pueden observar

en los sujetos estudiados.” (p.47).

La investigacion efectuada adopt6 una bibliogréafica y documental, siguiendo la linea anterior.
Esta eleccion derivé en la utilizacion de fuentes secundarias procedentes de diversas fuentes,
como libros, bases de datos de bibliotecas, monografias, sitios web, manuales, leyes y
reglamentos. Para forjar el marco tedrico se emplearon estos recursos. En otras palabras, este
estudio se sustentd en la critica revision de documentos y fuentes bibliogréficas pertinentes a la

investigacion, para cimentar una base tedrica sélida y fundada.

Fue muy importante la recopilacidn, seleccidn, analisis y presentacién coherente de los resultados,
realizados mediante procesos 16gicos y cognitivos propios de cualquier investigacion, como el
analisis, la sintesis, la deduccion y la induccién. Esta metodologia permitié la obtencién de
informacién precisa, lo cual posibilité una redescubierta de hechos relevantes y una mejor

orientacion hacia la realidad de la Cooperativa.
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3.3.3. Observacional

Ruiz., (2019), define a la técnica de investigacion observacional, como:

“El conjunto de métodos y recursos empleados para evaluar un fenomeno, individuo o grupo de
personas se orienta hacia una aproximacién mas profunda a la realidad del sujeto para lograr
una comprensién mas completa. Estas técnicas engloban una serie de estrategias y procesos que
posibilitan la exploracion, andlisis y medicion objetiva de las conductas y comportamientos

observables de los sujetos bajo estudio. . (p. 17).

Se eligié emplear esta modalidad de investigacion debido a que facilitd un analisis exhaustivo de
coémo el equipo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema Ltda. Se desenvuelve
en sus diversas responsabilidades diarias. Ademas, permitié examinar detenidamente el entorno
laboral, las interacciones entre los integrantes del equipo y las conductas manifestadas durante la

gjecucién de sus labores.

3.3.4. Descriptiva

Westreicher., (2020), al hablar de Investigacion Descriptiva, sefiala:

“La capacidad de abstraccion se refiere a la habilidad de elegir las caracteristicas mas
relevantes del objeto de estudio y proporcionar una descripcion detallada de sus partes,

categorias o clases” (p.29).

En esencia, la investigacién descriptiva pretende identificar y describir las caracteristicas
inherentes al proceso de cobranza, para examinar el problema de la cooperativa. Con este enfoque,
se puede adentrarse en las causas de la ineficacia de las actividades de cobranza en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema Ltda., y discernir las areas propicias para la mejora

esenciales para lograr los objetivos planteados en el estudio.

33



3.4.  Selecciony célculo del tamafio de la muestra

3.4.1. Poblacién

Lépez y Fachelli (2015), En relacion a la poblacion de interés y al alcance del estudio, se hace mencion
de que la poblacién se refiere al conjunto, ya sea finito o infinito, de individuos u objetos que

comparten semejanzas en sus atributos caracteristicos.” (p.37).

En el contexto de la definicion anterior, para efectos del presente trabajo investigativo, el universo
o0 totalidad de personas que se relacionan con el proceso investigativo es de 14 personas que
laboran en el area de crédito y cobranza de la oficina matriz de la cooperativa de ahorro y crédito

Fernando Daquilema Ltda.

3.4.2. Muestra

Como la poblacion es de dimensiones reducidas, no se eligié una muestra, optando por trabajar
con todos los empleados del area de crédito y cobranza de la COAC Fernando Daquilema Ltda.

3.5.  Métodos, técnicas e instrumentos e investigacion.

3.5.1. Meétodo de investigacion

3.5.1.1. Deductivo

Méndez, J., (2021), en referencia al Método Deductivo, sefiala que:

Este enfoque se fundamenta en la argumentacion formal, donde la conclusion se deduce de la
estructura logica de la premisa inicial. Se sostiene que, si se ha aceptado la verdad de la premisa
inicial, la conclusidn se considera verdadera y esté libre de posibilidad de ser falsa. Se parte del
supuesto de que, si las inferencias son veraces, la conclusion derivada también sera cierta. En

este proceso de razonamiento, el movimiento se realiza desde lo general hacia lo particular. (p.28)

De este modo, utilizando este enfoque metodoldgico, se logré la obtencidn de conocimiento, que
se inicia mediante la meticulosa observacion de las condiciones presentes en la COAC Fernando
Daquilema Ltda. Esto incluye aspectos como leyes, regulaciones, directrices, politicas y
reglamentos internos pertinentes, con el objetivo primordial de reconocer las areas criticas y de
abordar y solucionar los desafios de manera integral y global.
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3.5.1.2. Inductivo

McConel., (2017), en referencia al método inductivo, establece lo siguiente: "Este enfoque recurre al
razonamiento para derivar conclusiones a partir de hechos especificos considerados veridicos. El
proceso inductivo se inicia con el examen minucioso de situaciones particulares, de las cuales se
extraen conclusiones de caracter universal que servirdn como bases para la construccion de una

teoria".” (p. 8).

Por lo tanto, el método de investigacion seleccionado nos brind6 la oportunidad de comprender
la relevancia y necesidad de implementar un Modelo de Gestion para la recuperacion de la cartera
de créditos vencidos en la matriz de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema
Ltda., situada en la ciudad de Riobamba, durante el periodo 2016-2017. A través de la observacién

meticulosa, lograremos derivar las conclusiones y recomendaciones pertinentes.

3.5.2. Técnicas de investigacion

3.5.2.1. Entrevista

(Westreicher, 2020, pag. 89), en relacion a las entrevistas, establece:

“La Entrevista es una conversacion formal e intencional con fines de indagacion, en la cual los
interlocutores participan voluntariamente en un proceso de registro de informacion sobre
hechos, opiniones e interpretaciones” (p. 26).

En el contexto de la definicion anterior, y para efectos de la presente investigacion, se aplico la
entrevista al Gerente, al analista de cobranza y a la gestora de cobranza de agencia matriz de la
COAC Fernando Daquilema Ltda., tendiente a recopilar informacion valiosa de la cooperativa

con el objetivo de conocer el estado situacional de la entidad, las necesidades de forma precisa y

clara, que servira de herramienta para disefiar un éptimo modelo de gestion de cobranza.
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3.5.2.2. Encuesta

Lopez y Fachelli., (2015), en referencia a las encuestas, mencionan que:

'La encuesta es una técnica de investigacion que permite la recoleccion progresiva de datos a

traves de una guia estructurada de preguntas” (p.14).

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion, fue necesario aplicar una encuesta al
personal del area de créditos y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando
Daquilema Ltda. Para el efecto, se realiz6 una encuesta de doce preguntas tendientes a determinar
la situacion actual por la que esta atravesando la COAC.

3.5.2.3. Observacion directa

Hernandez, S (2006), en referencia a la observacion directa, sefiala que:

Consiste en el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos o conductas que se
manifiestan. Las variables a observar son especificadas y definidas antes de comenzar la
recoleccion de datos. (p.374)

La observacion directa es una técnica que permitié observar directamente los procedimientos
utilizados en cada actividad de la entidad y el desempefio del personal de créditos y cobranzas,
socios, gerente de la cooperativa, entre otros.

3.5.3. Instrumento de investigacion

3.5.3.1. Guia de observacion

Alvarez., (2018), en referencia a la guia de observacion, sefiala que:

“Sirve para verificar, comprobar, o la desaprobacion de alguna de las hipotesis propuestas o, lo

que es lo mismo, para descubrir datos, fenomenos y los hechos observados” (p.52).

Se empled una guia de observacion, dado que facilité la recopilacién completa de datos esenciales
de la cooperativa, centrandose en elementos y variables significativas que fortalecieron y

respaldaron la integridad del estudio de investigacién
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3.5.3.2. Cuestionario

Mufioz, T., (2013), en referencia al cuestionario, sefiala que:

Se trata de un conjunto de preguntas estructuradas y cuidadosamente disefiadas, que abordan
los aspectos més relevantes e importantes de una investigacion o evaluacion. Estas preguntas
pueden ser de varios tipos y se aplican de diferentes formas, como a través de entrevistas

individuales o grupales, o mediante su envio por correo. (p.2).

De acuerdo a lo antes mencionado, el cuestionario se aplicd con una serie de preguntas
previamente estructuradas, que permitieron obtener informacién relevante que sirvié para el
desarrollo de la investigacion, cuestionario que fue aplicado a los empleados del area de crédito
y cobranza de la Cooperativa Fernando Daquilema Ltda., cantén Riobamba, provincia de

Chimborazo.

3.5.3.3. Guia de entrevista

Segun, Barba, W., (2015), en referencia a la guia de entrevista, sefiala lo siguiente:

“Son preguntas disefiadas en base a un tema que tienen el fin de identificar una informacion

especifica, pueden ser reflexibles segun las respuestas de los entrevistados y al moderador” (p.37).

En el proceso de investigacion, se empled esta guia de entrevista para adquirir una amplia gama
de datos. Esta guia estuvo enfocada en los directivos responsables de la gestion de cobranza de la
COAC Fernando Daquilema Ltda. En el canton Riobamba. Su aplicacion permitié identificar

numerosas deficiencias que caracterizan a esta cooperativa.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS

4.1. Entrevista realizada al gerente de la COAC “Fernando Daquilema” Ltda., matriz

Riobamba, provincia de Chimborazo, 2023.

Nombres y Apellidos del entrevistado: Ing. Pedro Huilcarema

Cargo del entrevistado: Gerente de agencia matriz.

CUESTIONARIO DE APLICACION PARA ENTREVISTA A GERENTE DE LA COAC
“FERNANDO DAQUILEMA”, MATRIZ RIOBAMBA.

Objetivo: Obtener una visién integral y estratégica de los procesos de cobranza desde la

perspectiva de la alta direccién.

1. ¢Existe una estructura organizacional en la agencia matriz de la cooperativa?

Si, esta estructurada de la siguiente manera: Asamblea General, Consejo de Administracion,
Presidencia, Consejo de Vigilancia, Gerente General, secretaria, Asesoria Juridica, Contabilidad
y Cajas.

2. ¢Existe algun problema en el departamento de crédito? Citelo y porqué lo considera
como un problema.
Directamente en el departamento de crédito no, pero si en lo que se refiere a la cobranza que por

su recuperacion tardia y da lugar al problema de cartera vencida.

3. ¢Es adecuado el sistema de cobranza que posee la cooperativa?
Los encargados de la cobranza son los abogados de la cooperativa y, segun los resultados, se los

califican de ineficientes en sus labores y la justicia es defectuosa en los procesos de cobranza.

4. ¢En base a qué términos se determina la capacidad de pago?
Se hace un analisis financiero, en base a un resumen del total de sus ingresos brutos menos sus

egresos totales.

5. ¢Cuales son los documentos de soporte de la concesion de crédito?
Estado de cuenta del socio, la solicitud de crédito, la copia de la cédula y papeleta de votacion del
socio y del garante y la tabla de amortizacion.
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6. ¢La clasificacion de las cuentas vencidas la realizan por antigiiedad?

Si, de igual manera, el sistema de la cooperativa reporta estas cuentas.

7. ¢Se efecttan cobros parciales de los documentos?
Si, el cobro se lo puede realizar diario, semanal o mensual, pero se cancela con anticipacion el

sistema no genera intereses.

8. Una vez determinada una cuenta incobrable ¢Qué proceso realizan a continuacion de
esa situacion?

Se puede iniciar el juicio con 60 dias de vencimiento, una vez agotado la actividad de

recuperacion, se juega con provisiones de entre el 2 % y el 3 %, pero continGan con el juicio de

insolvencia.

9. ¢En qué medida un proceso idéneo de Crédito y Cobranza le ayudara a cumplir los
objetivos de la cooperativa?

Ayudaria a que la cartera vencida se redujera, como es el objetivo interno actualmente de la

cooperativa, pues la cobranza es el factor clave para alcazar este objetivo.

Analisis

El andlisis de los datos proporcionados muestra una estructura organizativa en la cooperativa
compuesta por diversos departamentos, incluyendo la Asamblea General, el Consejo de
Administracion, la Presidencia, el Consejo de Vigilancia, el Gerente General, la Secretaria, la
Asesoria Juridica, la Contabilidad y las Cajas. Sin embargo, se observa que directamente en el

departamento de crédito no existe una estructura especifica.

En cuanto a la gestion de cobranza, se menciona que esta funcién la desempefian los abogados de
la cooperativa. Sin embargo, se hace una critica a la eficiencia de los abogados en sus labores de
cobranzay a la deficiencia del sistema judicial en los procesos de cobranza. Esta situacion plantea
un desafio para la cooperativa, ya que la recuperacion tardia y la cartera vencida pueden afectar

su estabilidad financiera y su capacidad para alcanzar sus objetivos internos.

En cuanto a los criterios para realizar analisis financiero, se toma en cuenta el total de ingresos

brutos menos los egresos totales para evaluar la situacion financiera de la cooperativa.

Para la aprobacién de créditos, se solicita informacion como el estado de cuenta del socio, la
solicitud de crédito y copias de la cédula y papeleta de votacion del socio y del garante, asi como
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la tabla de amortizacion. Estos son elementos esenciales para evaluar la solvencia y capacidad de

pago de los solicitantes de crédito.

Se menciona que el sistema de la cooperativa registra las cuentas, lo que indica que existe un

sistema de seguimiento para controlar las cuentas de crédito y su evolucion en el tiempo.

En cuanto a los plazos de cobro, se establece que los pagos pueden realizarse diariamente,
semanalmente o mensualmente, siempre y cuando se realicen con anticipacién y sin generar
intereses. Esta flexibilidad en los plazos puede ser beneficiosa para los socios y contribuir a un

mejor cumplimiento de los pagos.

Ademas, se destaca que cuando un crédito supera los 60 dias de vencimiento, se puede iniciar un
juicio de insolvencia después de agotar las actividades de recuperacion. El uso de provisiones
entre el 2% y 3% para el juicio de insolvencia ayuda a mitigar los riesgos asociados a la cartera

vencida y garantizar cierta proteccién financiera para la cooperativa.

Finalmente, se menciona que la mejora en la gestion de cobranza seria fundamental para reducir
la cartera vencida, lo cual es un objetivo interno actual de la cooperativa. La gestion de cobranza
eficiente y efectiva es esencial para mantener la salud financiera de la cooperativa y asegurar el

cumplimiento de sus metas.

Por lo tanto, el analisis de los datos muestra la importancia de una gestion de cobranza adecuada
y eficiente para asegurar el éxito financiero y cumplimiento de objetivos de la cooperativa.
También se evidencian areas de mejora, como la eficiencia de los abogados en la gestion de
cobranzay la implementacion de politicas y estructuras mas solidas en el departamento de crédito.
Estos aspectos pueden abordarse mediante capacitacion, mejora de procesos y atencion a la
gestién de cobranza, lo que contribuird a un mejor desempefio financiero y a un cumplimiento

efectivo de los objetivos de la cooperativa.
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4.2. Entrevista dirigida al analista de cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”

Ltda., matriz Riobamba, provincia de Chimborazo, 2023.

Nombres y Apellidos del entrevistado: Ing. Bryan Janeta
Cargo del entrevistado: Analista de cobranza.
CUESTIONARIO DE APLICACION PARA ENTREVISTA A ANALISTA DE LA COAC
“FERNANDO DAQUILEMA”, MATRIZ RIOBAMBA.

Objetivo: Adquirir un entendimiento minucioso de sus métodos, retos y enfoques en la
administracion de cobranzas. Estos detalles enriqueceran y respaldaran la validez del modelo

propuesto, asegurando su idoneidad y efectividad en el contexto de la cooperativa.

1. ¢Cual es el enfoque actual en cuanto a la gestion de cobranza?

e Se maneja la cartera de créditos y se enfoca en gestionarla de acuerdo con la calificacion del
deterioro, que va desde Al hasta B2.

e Los asesores de crédito, el jefe de créditos y los responsables de sucursal se encargan de
administrar la cartera en diferentes niveles.

o Desde la categoria C1 hasta E, la gestion se convierte en cobranza, tratando con créditos

vencidos mayores a 61 dias.

2. ¢Qué estrategias actuales de seguimiento y gestion de cobranza usadas por el
departamento de créditos?
Utilizas un enfoque de seguimiento de cobranzas que incluye llamadas, visitas y cooperacion con

empresas de cobranza externas.

Los gestores de cobranza internos trabajan en campo, mientras que los externos son abogados

proveedores que ayudan en la gestion judicial.

3. ¢Cudles son los principales desafios que enfrenta el departamento de crédito y
cobranza?
Las adquisiciones de carteras representan un desafio, especialmente con cooperativas antiguas

con deudas sin pagaré y datos desactualizados.

4. ¢Qué criterios se utilizan para determinar la elegibilidad de los solicitantes de crédito?
Los criterios para determinar la elegibilidad de solicitantes de crédito incluyen: historial
crediticio, ingresos y estabilidad laboral, relacion deuda-ingresos, capacidad de pago, historial de

empleo, garantias, prop6sito del préstamo, referencias y antecedentes personales, y capacidad de
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ahorro. Estos factores varian segun el tipo de préstamo, y se usan para evaluar la capacidad y

probabilidad del solicitante de cumplir con sus obligaciones crediticias.

5. ¢Como se determinan los plazos y las condiciones de pago para los clientes?
La elegibilidad y los plazos de pago se determinan en base a propuestas de socios y seguimiento
de visitas. No se imponen cuotas fijas, sino que se busca adaptarse a la situacion del cliente.

¢COomo se manejan los casos de clientes en mora o incumplimiento de pagos?
Existe un enfogue en llegar a acuerdos y convenios con los clientes morosos para evitar acciones

legales.

En casos donde no hay voluntad de pago o no se ve viable, se considera una gestion judicial.

6. ¢Qué métricas o indicadores de rendimiento se utilizan para evaluar la efectividad de la
gestion de cobranza?

Se utilizan métricas como el porcentaje de clientes en mora, el ranking en gestion de cartera y

otros indicadores internos para evaluar la efectividad de la gestion de cobranza.

Los gestores internos se manejan con metas individuales.

Analisis:

La respuesta refleja un enfoque estructurado y organizado en la gestion de cobranza, donde se
considera la calificacion del deterioro de la cartera y se establecen diferentes estrategias de
seguimiento y recuperacion. Se observa una preocupacion por encontrar soluciones en lugar de
recurrir directamente a medidas judiciales. La identificacién de desafios, como las carteras

adquiridas con datos incompletos, muestra una comprensién de los obstaculos potenciales.

La flexibilidad en los plazos de pago y la adaptacion a la capacidad de pago individual del cliente
refleja un enfoque sensible y practico para abordar las deudas pendientes. La importancia de las
métricas y los indicadores de rendimiento demuestra un deseo de evaluar y mejorar continuamente

la eficacia de las estrategias de cobranza.

La respuesta brindada destaca un enfoque integral en la gestion de cobranzas, que combina tanto
el aspecto legal, como las estrategias de recuperaciéon y seguimiento. Las decisiones sobre la
gestion extrajudicial y judicial estan respaldadas por criterios racionales, como la viabilidad de
los acuerdos y la capacidad de pago del cliente. Es impresionante ver como se aplican principios
de negociacion y solucién de conflictos en el contexto financiero.
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La respuesta también sefiala la necesidad de enfrentar desafios, como las carteras adquiridas con
informacion incompleta, lo que muestra una comprension realista de los obstaculos en el proceso
de cobranza. La flexibilidad en los plazos de pago y la adaptacion a la capacidad de pago del

cliente demuestran una actitud empatica hacia los socios.

En general, la respuesta refleja un enfoque bien pensado y estratégico en la gestion de cobranzas,
donde se busca un equilibrio entre la recuperacién financiera y la consideracion de las

circunstancias individuales de los socios de la cooperativa.

1.1 Entrevista dirigida al gestor/a de cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”
Ltda., matriz Riobamba, provincia de Chimborazo, 2023.
Nombres y Apellidos del entrevistado: Eco. Victoria Paucar.

Cargo del entrevistado: Gestora de Cobranza.

CUESTIONARIO DE APLICACION PARA ENTREVISTA A GESTOR DE
COBRANZA.

Objetivo: Adquirir un profundo entendimiento de las estrategias actuales, los obstaculos que se
enfrentan y las posibilidades presentes en la administracion de cobranzas, ya que, esta
informacién ampliara y confirmara el disefio del modelo, garantizando su viabilidad y logro de

resultados positivos en la cooperativa.

1. ¢Cudl es la situacion actual del departamento de cobranza en términos de eficacia en la
recuperacion de deudas y qué medidas se estan tomando para abordar cualquier desafio

presente?

La situacion actual del departamento de cobranza muestra un enfoque estructurado y estratégico

para mejorar la eficacia en la recuperacion de deudas.

Se ha establecido una combinacion de gestores internos y externos para abordar de manera
integral la gestion de cartera. La incorporacion de empresas externas para la gestion de cobranza

nos representa un esfuerzo por fortalecer la recuperacion.

2. ¢Cualesson las principales estrategias de cobranza implementadas por el departamento
para abordar los créditos vencidos y garantizar una efectiva recuperacion de deudas?
Se sigue un proceso de notificaciones extrajudiciales y judiciales.
Se utilizan estrategias de seguimiento con visitas a los socios.
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Se busca lograr acuerdos de pago con los socios antes de recurrir a acciones legales.

3. ¢Cuales son los principales desafios que enfrenta el departamento de cobranza en la
gestion de créditos y cobranzas?

La recuperacion es mas complicada debido a diferentes factores, como el temperamento y la

disponibilidad de los socios.

Las carteras adquiridas y la falta de informacion actualizada representan un desafio en la gestién

de cobranza.

4. ¢Se realizan analisis de riesgo crediticio de manera regular para evaluar la solvencia de
los clientes?

Se realiza una evaluacion de riesgo crediticio para determinar la capacidad de pago de los socios.

Se utilizan comités de mora para evaluar la situacion de los créditos y tomar decisiones sobre el

seguimiento.

5. ¢Como se lleva a cabo la comunicacidn con los socios respecto a las politicas de cobranza,
plazos de pago y otros aspectos relacionados con la gestion de créditos y cobranzas?

La comunicacién con los socios se realiza de manera transparente y proactiva. Se les proporciona

informacién detallada sobre las politicas de cobranza, plazos de pago y otros aspectos relevantes

relacionados con la gestion de créditos y cobranzas. Cuando solicita el crédito y en todo el proceso

de gestidn, esta informacion se da. Ademas, se busca establecer canales de comunicacion abiertos

para que los socios puedan hacer consultas, aclarar dudas y recibir orientacion en caso de

dificultades financieras

Se busca que los socios comprendan el procedimiento y las tablas de amortizacion.

6. ¢Cudl es su visidn sobre las mejoras que se podrian implementar en el modelo de gestion
de cobranza?

e Se menciona la necesidad de mas personal en el departamento de cobranza, especialmente
para gestionar mayores carteras.

e Se destaca la importancia de la capacitacion, retroalimentacion y apoyo continuo para los
gestores de cobranza.

e Se considera que la implementacion de gestores de cobranza internos ha sido beneficiosa.

e Se sugiere que podria haber mas recomendaciones especificas para mejorar la eficiencia en

el departamento de cobranza.
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Analisis

El parrafo proporciona una vision detallada y significativa del departamento de cobranza, su
enfoque estratégico y los desafios que enfrenta. Aqui se destaca la importancia de varias

dimensiones clave en la gestion de cobranza:

e Estrategia mixta al integrar tanto gestores internos como externos en su enfoque de
recuperacion de deudas. Esto sugiere una comprension de que diferentes enfoques pueden ser
necesarios para abordar diversas situaciones y perfiles de deudores.

o Esfuerzo dedicado a estructurar el departamento y la firma de contratos con empresas externas
indican un compromiso con la efectividad y la profesionalizacion en la recuperacion de
deudas. Esto sugiere que se valora la capacidad de respuesta y la eficacia en la gestion.

e Enfoque escalonado para la cobranza, comenzando con notificaciones legales y avanzando
hacia visitas personales. Esta graduacion demuestra un enfoque completo que aborda tanto
los aspectos legales como los personales en la recuperacion de deudas.

e La priorizacién de acuerdos de pago antes de recurrir a acciones legales sugiere una
preferencia por la resolucion amigable de conflictos. Esto muestra una preocupacién por
mantener una relacion positiva con los socios y evitar litigios innecesarios.

e El reconocimiento de los desafios que enfrenta el departamento, incluida la diferencia en la
recuperacién entre zonas geograficas y la complejidad de las carteras adquiridas, resalta la
conciencia de la necesidad de adaptabilidad y estrategias diferenciadas para enfrentar desafios
diversos.

e La utilizacion de evaluaciones de riesgo crediticio y comités de mora subraya una gestion
basada en datos y andlisis. Ademas, la comunicacion transparente y la educacion sobre las
obligaciones financieras brindan a los socios una comprension clara, empoderandolos para
tomar decisiones informadas.

e Finalmente, se resalta la importancia de la adaptacion y la mejora constante. La expansion del
personal y la capacitacion reflejan una actitud de crecimiento y la implementacién exitosa de
gestores de cobranza internos muestra una apertura a la innovacion y a la experimentacién

con nuevos enfoques.
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Discusion

El enfoque estratégico de combinar gestores internos y externos demuestra una comprension
solida de la diversidad de situaciones de cobranza y la necesidad de diferentes enfoques para
abordarlas. Esto sugiere que el departamento reconoce la importancia de flexibilidad y adaptacion
en su estrategia general.

El énfasis en estructurar el departamento y la firma de contratos externos muestra una
preocupacion por mejorar la eficiencia y la efectividad en la recuperacion de deudas. Esto puede
considerarse una respuesta proactiva a la necesidad de abordar las obligaciones financieras

pendientes de manera organizada y sistematica.

El enfoque escalonado en la cobranza, comenzando con notificaciones y avanzando hacia visitas
personales, demuestra una aproximacion exhaustiva para tratar con diferentes situaciones. La
priorizacion de acuerdos de pago antes de recurrir a acciones legales resalta un intento de

mantener relaciones positivas con los deudores y evitar costosos procesos judiciales.

El reconocimiento de los desafios especificos en diferentes regiones geogréficas y con carteras
adquiridas demuestra un entendimiento profundo de la complejidad involucrada en la gestion de
cobranza. Esta adaptabilidad es esencial para abordar situaciones Unicas de manera efectiva.

El uso de evaluaciones de riesgo crediticio y comités de mora indica una toma de decisiones
informada y basada en datos. La comunicacién transparente y la educacion brindada a los
deudores sobre sus obligaciones financieras reflejan una preocupacion por establecer una

comunicacion clara y honesta.

Finalmente, El enfoque en la expansidn del personal y la capacitacion muestra una mentalidad de
crecimiento y mejora constante en el departamento. La implementacién exitosa de gestores de
cobranza internos también sugiere una voluntad de explorar y adoptar nuevas practicas para

mejorar la gestion de cobranza.
Segun el grafico presentado sobre los 14 asesores de crédito y cobranza, se observa que el 50%

trabaja de 3 a 5 afios en el cargo. Asimismo, el 36 % tiene mas de 5 afios, mientras que solo el

14 % trabajo en el area entre 1y 3 afios.
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4.3. Encuesta dirigida al personal de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito Fernando Daquilema Ltda., matriz Riobamba, Provincia de Chimborazo,
2023.

Obijetivo: Recopilar informacion que permita comprender las perspectivas del personal, detectar
desafios, recibir comentarios, orientar estrategias y conocer cdmo disefiar un modelo de gestion
de cobranza es esencial para cumplir objetivos de la COAC.

1. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando como asesor de crédito y cobranza en la cooperativa?

Tabla 4-1: Tiempo trabajando como asesor de crédito y cobranza.

No. Alternativas Frecuencias %

1 Menos de 1 afio 0 0%

2 DE 1 a 3 afios 2 14%

3 De 3 a5 afios 7 50%

4 Mas de 5 afios 5 36%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando
Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.

Realizado por: Cepeda, S., 2023.

0%

m Menos de 1 afio
mDE 1 a 3 afios

De 3 a5 afos

m Mas de 5 afios

llustracion 4-1: Tiempo trabajando como asesor de crédito y cobranza

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando
Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Anadlisis: Segun el grafico presentado sobre los 14 asesores de crédito y cobranza, se observa que
el 50% trabaja de 3 a 5 afios en el cargo. Asimismo, el 36 % tiene mas de 5 afios, mientras que

solo el 14 % trabajo en el &rea entre 1y 3 afios.

Interpretacion: Estos datos muestran una distribucion de experiencia laboral diversa entre
asesores de crédito y cobranza, con una gran cantidad de ellos a largo plazo, lo que podria ser un
activo para el equipo, mientras que un porcentaje menor es mas nuevo en el cargo. Esto podria
ser Gtil para tomar decisiones de gestion de recursos humanos y planificar la capacitacion y el

desarrollo del equipo segln sus necesidades.
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2. ¢Existe personal destinado al control de la cartera de créditos?

Tabla 4-2: Personal destinado al control de la cartera de créditos.

No. Alternativas Frecuencias %

1 No existe 3 10 %
2 Poco personal 3 10 %
3 Suficiente Personal 8 80 %
TOTAL 14 100 %

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando
Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

mNo existe  mPoco personal Suficiente Personal

80%

lustracién 4-2 : Personal destinado al control de cartera.

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz
Riobamba, 2023.

Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Analisis: El 80 % de los empleados encuestados de la cooperativa dicen que hay suficiente
personal para controlar la cartera de créditos, mientras que el 20% restante menciona que existe

poco personal o solamente no existe.

Interpretacion: La percepcion de los empleados sobre la suficiencia de personal es un indicador
importante para la direccién de la cooperativa y puede influir en futuras decisiones y estrategias
relacionadas con la gestion de créditos y el bienestar del personal, por ende el conocer que el
mayor porcentaje representa la existencia de suficiente personal para controlar la cartera de
créditos, nos da una percepcion de que la cooperativa esta alerta a que se recuperen los créditos a

tiempo para poder realizar otras transacciones.
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3. ¢Cual es su nivel de experiencia en la gestion de cobranza?

Tabla 4- Nivel de experiencia en la gestion de cobranza.

No. Alternativas Frecuencias %

1 Avanzado 1 7%
2 Experto 0 0%
3 Intermedio 9 64%
4 Principiante 4 29%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”,
matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

H Avanzado
= Experto
0%  Intermedio

= Principiante

llustracion 4-3: Nivel de experiencia en la gestion de cobranza.

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando
Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Andlisis: Segln los resultados de la encuesta realizada, el 64% de los empleados manifestd contar
con un nivel de experiencia intermedio en la gestion de cobranza, seguido por el 7% que se
identifico con un nivel experto. Por otro lado, un 29% sefial6 tener un nivel principiante en esta

area.

Interpretacion: Los datos resaltan la diversidad de niveles de experiencia en la gestion de
cobranza dentro de la organizacion y subrayan la importancia de invertir en capacitacion continua
para elevar el nivel de competencia de todos los empleados, lo que a su vez contribuira a mejorar

el rendimiento en esta area critica.
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4. ¢Conoce usted por escrito las funciones que debe cumplir?

Tabla 4-3: Conocimiento por escrito de las gestiones a cumplir como gestor de cobranza.

No. Alternativas Frecuencias %
1 Si 12 86%
2 No 2 14%
TOTAL 14 100%
Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema, matriz Riobamba,
2023.

Realizado por: Guaman, C.; Ochoa, B., 2022.

ESi @No

lustracion 4-4 : Conocimiento por escrito de las gestiones a cumplir como

gestor de cobranza.

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”,
matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Andlisis: El 14% de los empleados de la cooperativa encuestados dicen que no conocen por
escrito las funciones que deben cumplir, mientras que el 86 % restante dice si, por lo que, si se

refleja que actlan a cabalidad, y estan alertas a que los socios no caigan en morosidad.

Interpretacion: Los datos reflejan que la mayoria de los empleados estan informados sobre sus
funciones, lo que contribuye al buen desempefio de sus tareas, especialmente en lo que respecta a
la gestion de créditos y la prevencion de morosidad entre los socios. Sin embargo, el pequefio
porcentaje de empleados que no conoce sus funciones puede requerir atencion adicional en
comunicacion y capacitacion para garantizar que todos los miembros del equipo se alinearan con

sus responsabilidades.
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5. ¢Qué métodos o estrategias utiliza para comunicarse con los clientes en relacion con los

pagos pendientes?

Tabla 4-4: Métodos utilizados para comunicarse con los clientes en relacion con los pagos

pendientes.
No. Alternativas Frecuencias %
1 Notificaciones impresas 14 100%
2 Llamadas telefonicas 10 71%
3 Mensajes de texto (SMS) 9 64%
4 Correo Electronico 1 7%
5 Visita a sus Hogares 1 7%

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema, matriz Riobamba, 2023.

Realizado por: Guaman, C.; Ochoa, B., 2022.

Visita a sus Hogares

Correo Electronico

Mensajes de texto (SMS)

Llamadas telefonicas

Notificaciones impresas

llustracion 4-5: Métodos utilizados para comunicarse con los clientes en relacion con los pagos

pendientes.
Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Analisis: En la encuesta realizada, el 100% de los empleados manifestd que el método
mayormente utilizado para comunicar a los clientes sobre pagos pendientes es a través de
notificaciones impresas. Le siguen las llamadas telefonicas con un 71%, mensajes de texto con
un 64%, y correo electrénico con un 7%. Ademas, se realiza la visita a los hogares en un 7% de

los casos.

Interpretacion: Estos datos indican que la notificacion impresa es el método de comunicacion
dominante para informar a los clientes sobre pagos pendientes en la cooperativa. También se usan

Ilamadas telefénicas y mensajes de texto en una proporcion significativa. 83



6.

otorgamiento de créditos?

Tabla 4-5: Estrategias utilizadas para mitigar el riesgo de morosidad.

¢Qué estrategias se utilizan para mitigar el riesgo de morosidad producto del

No. Alternativas Frecuencias | %
1 Cuenta con politicas y estrategias de cobranzas 14 100%
Se envian recordatorios de pago a los clientes antes de la fecha de

2 o 13 93%

vencimiento

3 Se realiza una evaluacion de crédito antes de otorgar préstamos 13 93%

4 Se establecen plazos de pago para los clientes 6 43%

5 Se realizan acciones de cobranza proactiva en caso de atrasos en los pagos 1 7%

6 Se ofrecen opciones de reestructuracion de pagos para clientes con L -

0
dificultades financieras

. Se establece un limite de tiempo para la recuperacion de pagos pendientes A 290

0
antes de tomar otro tipo de medidas.

8 Se utiliza un sistema automatizado para el seguimiento de pagos y cobranza 5 36%
Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Se utiliza un sistema automatizado para el seguimiento de
pagos y cobranza 2
Se establece un limite de tiempo para la recuperacion de pagos
pendientes antes de tomar otro tipo de medidas. ¢
Se ofrecen opciones de reestructuracion de pagos para clientes
con dificultades financieras }
Se realizan acciones de cobranza proactiva en caso de atrasos
en los pagos }
Se establecen plazos de pago para los clientes | 43%
Se realiza una evaluacion de crédito antes de otorgar | 93% |
préstamos -

Se envian recordatorios de pago a los clientes antes de la fecha | 93% |

de vencimiento 2
Cuenta con politicas y estrategias de cobranzas | 100% |

llustracion 4-6: Estrategias utilizadas para mitigar el riesgo de morosidad.

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.
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Analisis:

Para mitigar el riesgo de morosidad asociado al otorgamiento de créditos, se implementan
diversas estrategias. La mas ampliamente utilizada es la aplicacion de politicas y estrategias de
cobranza, que cuenta con un 100% de adopcion por parte de los empleados. Ademas, el 93% del
personal envian recordatorios de pago a los clientes antes de la fecha de vencimiento, y realizan

una evaluacion de crédito antes de otorgar préstamos.

Entre las otras practicas empleadas, se encuentran el establecimiento de plazos de pago para los
clientes, con una tasa de adhesion del 43%, y el uso de un sistema automatizado para el

seguimiento de pagos Yy cobranzas, empleado por un 36% del personal.

Ademas, un 29 % de los empleados establece un limite de tiempo para recuperar pagos pendientes,
mientras que un 7 % ofrece opciones de reestructuracion de pagos para clientes con dificultades

econdmicas, y realizan acciones de cobranza proactiva en caso de atrasos en los pagos.

Interpretacion:

La cooperativa emplea muchas estrategias y practicas para la gestion de cobranzas y evaluaciones
de crédito. Ademas, de una variedad de enfoques proactivos, como el envio de recordatorios de
pago y la cobranza proactiva, que apuntan a reducir el riesgo de morosidad y garantizar una
gestion de cartera de créditos eficiente. Estas practicas demuestran un enfoque solido para

gestionar la cartera de créditos y reducir el riesgo de morosidad.
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7. ¢Qué indicadores o métricas utiliza para evaluar la efectividad de la gestion de

cobranza?

Tabla 4- Indicadores utilizados para evaluar la efectividad de la gestion de cobranza.

No. Alternativas Frecuencias %

1 Tiempo promedio de recuperacion 12 86%
2 Porcentaje de pagos atrasados 6 43%
3 Tasa de recuperacion de pagos 8 57%
4 Niveles de morosidad en la cooperativa 11 79%

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

86%
79%
57%
43%
Tiempo promedio de Porcentaje de pagos Tasa de recuperacion de  Niveles de morosidad en la
recuperacion atrasados pagos cooperativa

llustracion 4-7: Indicadores utilizados para evaluar la efectividad de la gestion de cobranza.

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema, matriz Riobamba, 2023.

Realizado por: Cepeda, 2023.

Anadlisis: Dentro de los indicadores utilizados para medir la efectividad de la gestion de cobranza,
destacan cuatro aspectos clave con altos porcentajes de uso: el medio promedio de recuperacion
(86%), el nivel de morosidad en la cooperativa (79%), las tasas de recuperacion de pagos (57%),
y los porcentajes de pagos atrasados (43%). Estos indicadores son fundamentales para evaluar y
mejorar el desempefio en la gestion de cobranza, garantizando asi una mejor administracion de

los pagos y una reduccion de los niveles de morosidad.

Interpretacion: Estos datos muestran que la cooperativa da una alta importancia a la medicion
de la efectividad de su gestion de cobranza mediante varios indicadores clave. Estos indicadores
son fundamentales para evaluar la salud financiera de la cooperativa, su capacidad para recuperar
pagos atrasados y su éxito en mantener bajos niveles de morosidad. La cooperativa esta enfocada

en garantizar que sus estrategias de cobranza sean efectivas y eficientes.
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8. ¢Con qué frecuencia recibe capacitacion sobre técnicas de negociacion y resolucion de

conflictos en la gestion de cobranza?

Tabla 4-6: Frecuencia de capacitaciones sobre técnicas de negociacién y resolucion de conflictos.

No. Alternativas Frecuencias %

1 Mensualmente 0 0%

2 Trimestral 14 100%

3 Semestral 0 0%

4 Anual 0 0%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023

Realizado por: Cepeda, S., 2023.

0% 0% 0%

= Mensualmente
= Trimestral
= Semestral

Anual

llustracion 4-8: Frecuencia de capacitaciones sobre técnicas de negociacion y resolucion de

conflictos en la gestion de cobranza.
Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.

Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Andlisis: El 100% del personal encuestado afirmd que reciben capacitacion sobre técnicas de
negociacion y resolucion de conflictos en la gestion de cobranza cada tres meses. Lo que le

permite a la empresa mantener al dia y preparado para enfrentar los desafios de la gestion de

cobranza de manera efectiva y profesional.

Interpretacion: La COAC demuestra una sélida inversion en el desarrollo de su personal a través
de la capacitacion periddica en técnicas de negociacion y resolucion de conflictos. Esto no solo

beneficia al equipo, sino que también contribuye a una gestion de cobranza més efectiva y

profesional en general.



9. ¢Cual considera que es el mayor desafio en la gestion de cobranza en la cooperativa?

Tabla 4-7: Desafio en la gestion de cobranza

No. |Alternativas Frecuencias %

1 Resistencia de los clientes a realizar los pagos 14 100%
Falta de informacion o documentacién completa de

2 ) 10 71%
los clientes

3 Falta de claridad en las politicas de cobranza 9 64%

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Y 64% @ Resistencia de los clientes a realizar los
pagos

@ Falta de informacion o documentacion
completa de los clientes

Falta de claridad en las politicas de
cobranza

llustracion 4-9: Desafio en la gestion de cobranza.

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Analisis: Dentro de los desafios en la gestién de cobranza, se identifican tres aspectos principales
con altos porcentajes de votos, resistencia de los clientes a realizar los pagos, con un 100% de
menciones, falta de informacion o documentacién completa de los clientes, con un 71% de votos,

y falta de claridad en las politicas de cobranza, con un 64%.
Interpretacion: Estos desafios subrayan la importancia de implementar estrategias adecuadas de

comunicacién, capacitacion y mejora de procesos para abordar eficazmente los obstaculos en la

gestion de cobranza y lograr un mejor rendimiento en esta area.
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10. ¢Consideras que la cooperativa proporciona suficiente apoyo y recursos para realizar

eficientemente la gestion de cobranza?

Tabla 4-8: La cooperativa proporciona recursos para realizar eficientemente la gestion de

cobranza.
No. Alternativas Frecuencias %
1 Si 6 43%
2 No 8 57%
3 No estoy seguro/a 0 0%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

uSj No No estoy seguro/a

llustracion 4-10: Recursos para realizar eficientemente la gestion de cobranza.

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Analisis: Segun los resultados de la encuesta, el 57 % de los trabajadores del rea de crédito
y cobranza no considera que la cooperativa aporte apoyo y recursos suficientes para realizar
eficientemente la gestion de cobranza. En contraste, el 43% restante opina lo contrario,
expresando que si perciben el apoyo y los recursos adecuados para llevar a cabo su labor de

manera efectiva.

Interpretacion: Existe una percepcion dividida entre el personal en cuanto al nivel de apoyo y
recursos que la cooperativa brinda para el desempefio de sus funciones en el area de crédito y
cobranza. Es importante que la cooperativa tome en cuenta estas opiniones y busque formas de
mejorar y optimizar el soporte que ofrece a su equipo para garantizar una gestion de cobranza

mas eficiente y satisfactoria para todos los involucrados.
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11. ¢Segun su criterio se deben mejorar las politicas y procedimientos para la cartera de
crédito?

Tabla 4- ;Mejoras en las politicas y procedimientos para la cartera de crédito?

No. Alternativas Frecuencias %

1 Sl 10 71 %

2 NO 4 29 %
TOTAL 14 100 %

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

uS|
mENO

llustracion 4-11: ;Mejoras en las politicas y procedimientos para la cartera de crédito?

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Andlisis: El 18% de los empleados no considera necesario aplicar mejoras en las politicas y
procedimientos para la gestion de cobranza. Sin embargo, el 82% restante consideran que si es

necesario.

Interpretacion: Esta respuesta sugiere que el personal es consciente de la necesidad de
implementar estrategias para mantener una morosidad baja en la cooperativa, y reflejar la
disposicién de estos para trabajar en la mejora continua y adaptarse a los desafios de la gestion de

créditos.
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12. ¢Segun su criterio, cuales de estos aspectos considera usted deben constar en la
implementacién de un Modelo de Gestion de cobranza?

Tabla 4-9: Aspectos que deberian constar en un modelo de gestion de cobranza

No. Alternativas Frecuencias %

1 Organizacion estructural 5 36%
2 Control presupuestario 2 14%
3 Politicas para evitar la morosidad 14 100%
4 Politicas para lograr la rentabilidad 10 71%

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Politicas para lograr la rentabilidad

Politicas para evitar la morosidad 100%

Control presupuestario [ELZ

Organizacion estructural 36%

llustracion 4-12: Aspectos que deben constar en un modelo de gestién de cobranza.

Fuente: Encuestas realizadas a | personal de crédito y cobranza de la COAC “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.

Analisis: EI 100% de los encuestados expresé la importancia fundamental de tener politicas para
evitar la morosidad. Ademas, el 71% de ellos respaldd las politicas para lograr la rentabilidad, y
un 36% valoré positivamente una estructura organizativa bien definida para el éxito. Sin embargo,

el control presupuestario solo obtuvo un apoyo del 14%,

Interpretacion: La prevencion de la morosidad es una prioridad clave en la organizacion, y que
se reconoce la importancia de equilibrar la gestién de cobranzas con los objetivos de rentabilidad
Y una estructura organizativa efectiva. Sin embargo, el control presupuestario puede requerir una

mayor atencion o clarificacion de su relevancia en el contexto actual.
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Discusion

El andlisis de los datos revela que el tema de "politicas para evitar la morosidad" es considerado
muy importante por todos los encuestados (100%), mostrando un acuerdo undnime en su
relevancia. Asimismo, las "politicas para lograr la rentabilidad" recibieron un respaldo
significativo del 71%, seguido por el reconocimiento del 36% hacia la "organizacion estructural®,
indicando una valoracion sustancial de la necesidad de una estructura organizativa bien definida

para el éxito.

La encuesta también evidencid que el 80% de los empleados considera que hay suficiente personal
dedicado al control de la cartera de créditos, lo que denota un enfoque vigilante hacia la gestion
de créditos para asegurar el cobro puntual de dividendos y disponibilidad para futuras

transacciones a favor de los cooperados.

En cuanto a experiencia, la mayoria (64 %) de los empleados report6 un nivel intermedio en la
gestion de cobranza, un 7 % se identificé como experto y un 29 % como principiante. Esto subraya
la necesidad de mantener una mejora continua en la capacitacion para asegurar un rendimiento

Optimo.

Otro hallazgo importante fue que el 86% de los empleados conoce por escrito sus funciones, lo
que demuestra una clara comprension de sus responsabilidades y la necesidad de cumplirlas

adecuadamente para evitar la morosidad.

En cuanto a las estrategias de comunicacion con los clientes, se observa que las "notificaciones
impresas" son el método mas utilizado (100%), seguido por las "llamadas telefonicas" (71%),
"mensajes de texto" (64%), "correo electronico"” (7%) y "visitas a hogares" (7%). Estos resultados
sugieren la necesidad de evaluar la efectividad de los métodos actuales y considerar la
optimizacién e implementacion de enfoques adicionales para reducir los niveles de impago y

mejorar la relacion con los clientes.

En relacion a las estrategias de mitigacion de riesgo de morosidad, la aplicacion de "politicas y
estrategias de cobranza" es la practica mas ampliamente utilizada (100%), seguida por el "envio
de recordatorios de pago" (93%) y la "evaluacion de crédito” (93%). Esto muestra el compromiso
de la empresa en la gestion responsable de créditos y cobranzas para reducir los niveles de

morosidad.
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Asimismo, la implementacién de "plazos de pago" (43%) y el uso de un "sistema automatizado
de seguimiento de pagos y cobranzas" (36%) también son practicas relevantes en la mitigacion
del riesgo de morosidad.

Por otro lado, el “control presupuestario™ (14%) recibié el menor respaldo, lo que sugiere la

necesidad de examinar y mejorar su relevancia y atencion en la gestion actual.

En conclusidn, los datos de la encuesta resaltan la importancia de mantener una gestién efectiva
de créditos y cobranzas estableciendo politicas adecuadas, una estructura organizativa definida y
una capacitacién continua para el personal. También enfatizan la necesidad de evaluar y optimizar
las estrategias de comunicacion con los clientes y la implementacion de practicas efectivas de
mitigacion del riesgo de morosidad para garantizar el éxito y la solidez de la cooperativa en el

futuro.

1.2 Resultados reflejados en Indicadores Financieros

Tabla 4-10: Indicador de Morosidad

INDICADOR: Morosidad

Segun la Nota técnica emitida por la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria (2023) el indice de Morosidad determina los
problemas de recuperabilidad de la cartera total que pueden ocasionar
perdidas en la institucion, por lo tanto, mientras mayor sea el porcentaje

del indicador significa que la entidad esta teniendo problemas para

DEFINICION: - i s .
recuperar la cartera, la relacién es mientras mas bajo sea el porcentaje
mejor. (Andrade, 2023).
_ CARTERAIMPRODUCTIVA
B CARTERA BRUTA
FORMULA:
2020 2021 2022
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APLICACION:

6.722.271,17

~ 185.420.354,52

9732203,22

227485743,05

~ 359488625,82

12794424,19

M= 0,034
M=3,38 % M = 0,043
M= 4,28 % M = 0,036
M= 3, 56%
GRAFICA:
ANO 2020 ANO 2021  ANO 2022

lustracién 4-13: Morosidad

INTERPRETACION:

En 2020 y 2022 el indice de morosidad refleja un porcentaje del 3,38 % y
3,56 % respectivamente, por ende, inferiores al afio 2021 que evidencia un

porcentaje incrementado al 4,28 %.

ANALISIS:

Por los valores reflejados se dice que la institucion ha disminuido su
cartera improductiva generada por la cartera de créditos vencida durante
el periodo 2022, esto indica mejora en la situacion de incumplimiento de
pagos en comparacion con el afio anterior. La disminucion puede ser una

sefial positiva y sugiere que se han tomado medidas para reducir la

morosidad

Realizado por: Sandra Magaly Cepeda Guaman, 2023.



Tabla 4-11: Indicador de Solvencia

INDICADOR:

Solvencia o cobertura de la Cartera Problematica

DEFINICION:

Segun la Nota técnica emitida por la Superintendencia deEconomia Popular y
Solidaria, el indice de Solvencia o cobertura de la cartera Problemética
determina el grado de proteccién del que se ocupa la entidad ante el riesgo dela
cartera Morosa cuya relacion se sitla entre mayor seael porcentaje es mejor
(Andrade, 2023).

FORMULA:

g PROVISIONES DE LA CARTERA DE CREDITO
B CARTERA IMPRODUCTIVA

APLICACION:

2020 2021 2022

G 10369222,68 6 15268249,41 6o 18924769,54
T 6.722.271,17 ©9732203,22 T 12794424,19

S=1,65 S=157 S=1,48
S=165,00 % S=157,00 % S= 148,00 %

GRAFICA:

mANO 2020 mANO 2021 m=ANO 2022

llustracion 4-14: Solvencia

INTERPRETACION:

La entidad presenta una sélida solvencia en 2020, con un indice del 165%, pero
experimentd una disminucion en 157% y 148% para el afio 2021 y 2022
respectivamente. Esto sugiere una posible presion financiera o la necesidad de
una gestion mas cuidadosa para mantener la estabilidad financiera a largo

plazo.

CONCLUSION:

La COAC tenia una sélida situacidn financiera en 2020, pero experimentd una
disminucion gradual en su solvencia en los afios siguientes. Siendo este un
indicio de desafios financieros y cambios en su estructura financiera que
requieren una evaluacion y medidas para mantener su salud financiera a largo

plazo.

Realizado por: Sandra Magaly Cepeda Guaman, 2023.
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Tabla 4-12: Indicador de Rentabilidad sobre el Patrimonio (ROE)

INDICADOR:
Rentabilidad sobre el Patrimonio (ROE)
Segun la Nota técnica emitida por la Superintendencia deEconomia
Popular y Solidaria, el Indicador de rentabilidad sobre el patrimonio
calcula el porcentaje de vuelta generado por el capital invertido en el
DEFINICION: patrimonio,por lo tanto, si el resultado es mayor significa que la entidad
podré generar suficientes ingresos que permitan fortalecer el Patrimonio
(Andrade, 2023).
ROE = UTILIDAD DEL EJERCICIO
FORMULAZ PATRIMONIO TOTAL
2020 2021 2022
ROE = 1638736,12 ROE = 1755329,37 ROE = 2463782,62
APLICACION: ~ 26587721,38 "~ 32261142,38 "~ 43312614,87
ROE= 0,062 ROE = 0,054 ROE = 0,057
ROE=6, 16 % ROE =5,44 % ROE =5,69 %
GRAFICA: ANO 2022
ANO 2021
ANO 2020

llustracién 4-15: Rentabilidad sobre el Patrimonio

INTERPRETACION:

Dados los resultados, es evidente que durante el periodo 2020 la entidad
obtiene $0,062 ctvs. de dolar por cada dolar invertido en el patrimonio,
reflejados en un 6,16% mientras que en el periodo 2021 y 2022
disminuyd a $0,05 ctvs. Expresados en un 5,44% y un 5,69 %.

ANALISIS:

Por lo tanto, estos datos sugieren fluctuaciones en la eficiencia de la
entidad para generar ganancias en relacién con su inversion de capital.
Por ende, los factores econdmicos, estratégicos o de gestion requieren un
analisis mas detenido para comprender y abordar adecuadamente.

Elaborado por: Sandra Magaly Cepeda Guman

Realizado por: Sandra Magaly Cepeda Guaman, 2023.
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Tabla 4-13: Indicador de Rentabilidad sobre el Activo (ROA)

INDICADOR:
Rentabilidad sobre el Activo (ROA)
Segun la Nota técnica emitida por la Superintendencia deEconomia Popular
y Solidaria, el Indicador de rentabilidad sobre el Activo calcula el nivel de
retorno generado por el activo de la entidad, es una medida de eficacia en el
manejo de los recursos, por lo tanto, si el indicador es menor significa que
DEEINICION: la entidad no generaria suficientes recursos para cubrir la retribucion a sus
) accionistas y generar utilidades (Andrade, 2023).
ROA = UTILIDAD DEL EJERCICIO
B ACTIVO TOTAL
FORMULA:
2020 2021 2022
1638736,12 175532937 _ 2463782,62
APLICACION: ROA = Jiioagizser | 33095890416 3810678655
ROA =0,0053 ROA = 0,0056
ROA=0,0067
ROA =053 % ROA = 0,56 %
ROA=0,67 %
GRAFICA: -

AflO 2021

Af0 2020 ARD 2022

llustracién 4-16: Rentabilidad sobre el activo

INTERPRETACION:

La entidad durante los periodos 2020, 2021 y 2022 no obtuvo utilidad
monetaria ya que sus resultados estan reflejados por un 0,67%; 0,53%, 0,56%
de gananciaenrelacion al 100% de activos.

CONCLUSION:

Por lo tanto, se demuestra que el rendimiento y utilizacionde los recursos en
la generacién de utilidades es desfavorable ya que por cada dolar invertido
en activos los accionistas estdn obteniendo 0.056 ctvo. de ganancia, por lo
tanto, este resultado no es conveniente para los inversionistas.

Realizado por: Sandra Magaly Cepeda Guaman, 2023.
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Tabla 4-14: Indicador de Liquidez

INDICADOR:

Liquidez

DEFINICION:

Segun la Nota técnica emitida por la Superintendencia deEconomia
Popular y Solidaria, el Indicador de Liquidez determina la capacidad de
respuesta de la entidad frente alos requerimientos de efectivo de sus
depositantes, es decir que entre méas alto sea el resultado del indicador
laentidad tendrd mayor capacidad de responder a las obligaciones
inmediatas (Andrade, 2023).

FORMULA:

_ FONDOS DISPONIBLES
" DEPOSITOS A CORTO PLAZO

APLICACION:

2020

2021

2022

31406937,41

~ 51429162,78

L=0,611
L=61,07 %

_60302204,19
~ 65758587,99

L=0,917
L=91,70 %

_ 24712487,92
~ 82431691,60

L= 0,300
L =29,98 %

GRAFICA:

/17000
61,07%

ANO 2020

29,98%

ANO 2021 ANO 2022

llustracion 4-17: Liquidez

INTERPRETACION:

En 2020 y 2021, mantuvo niveles de liquidez solidos, alcanzando el
61,07% y el 91,70%, respectivamente. Sin embargo, en 2022, la liquidez

disminuyo dréasticamente, cayendo a tan solo el 29,98%.

CONCLUSION:

Los datos presentados, reflejan una disminucion significativa de liquidez
para el afio 2022, lo que indica una menor capacidad para cumplir con
sus obligaciones financieras a corto plazo en comparacion con los dos

afios anteriores.

Realizado por: Sandra Magaly Cepeda Guaman, 2023.
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Tabla 4-15: Indicador de Intermediacion Financiera

INDICADOR: Intermediacion Financiera
Segun la Nota técnica emitida por la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, el Indicador de Intermediacion financiera determina
el nivel de préstamos o créditos otorgados en relacion a la cantidad de
depdsitos efectuados por parte de los depositantes deuna entidad por lo
DEFINICION: tanto entre mas elevado sea el resultado del indicador, significa que la
entidad sera mas eficiente en la distribucion de préstamos en funcion a la
cantidad de depdsitos a lavista y a plazo que recepta (Andrade, 2023).
. IF = CARTERA BRUTA
FORMULA: """ DEPOSITOS ALAVISTA + DEPOSITOS APLAZO
2020 2021 2022
Fe 185420354,52 IF = 227485743,05 IF = 359488625,82
7 194822369,84 | ' 263854683,49 | '~ 34371853776
) I, F=0,952 I.F =0,862 IF =1,046
APLICACION:
I,F=9517% I, F=86,22 % I, F=104,59 %
GRAFICA:

104,59%

95,17% 86,22%

ARNO 2020 ANO 2021 ARNO 2022

llustracion 4-18: Intermediacion Financiera

INTERPRETACION:

Una vez aplicada la férmula de Intermediacién financiera se observa que
durante el periodo 2022 existié un aumento significativo con un 104,59 %
frente a un 86,22% y 95,17% correspondiente al periodo 2020 y 2021.

ANALISIS:

Por lo tanto, la entidad es eficaz en la distribucion de préstamos en funcion
a la cantidad de depositos a la vista, que son aquellos que pueden ser
solicitados en cualquier momento por sus depositantes y depdésitos a plazo

que recepta.

Realizado por: Sandra Magaly Cepeda Guaman, 2023.
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44. Diagnostico Financiero

En el periodo 2020 y 2022, la entidad mantuvo tasas de morosidad relativamente bajas, con un
3,38% y un 3,56%, respectivamente, en comparacion con el aumento al 4,28% en 2021. Esta
disminucion puede indicar una gestion efectiva del riesgo crediticio. La solvencia tiende a la baja,
disminuyendo de un sélido 165% en 2020 a 157% en 2021 y a 148% en 2022, lo que sugiere una
posible presién financiera y la necesidad de una gestibn méas cuidadosa para mantener la

estabilidad financiera a largo plazo.

La rentabilidad sobre el patrimonio (ROE) disminuyé de 6,16% en 2020 a 5,44% en 2021 y luego
aument6 ligeramente a 5,69% en 2022. Estos valores indican la eficiencia en la generacion de
ganancias en relacion con el capital propio, con variaciones anuales que pueden requerir una

evaluacion mas profunda.

Durante los periodos 2020, 2021 y 2022, la entidad no obtuvo utilidad monetaria, y los resultados
se reflejaron con un margen muy bajo en relacion al 100% de activos (0,67%, 0,53% y 0,56%,
respectivamente). Esto sugiere un rendimiento limitado en relacién a sus activos durante este

periodo.

La liquidez se mantuvo s6lida en 2020 y 2021, con tasas del 61,07% y 91,70%, respectivamente.
Sin embargo, en 2022, la liquidez disminuy6 drasticamente, cayendo al 29,98%, lo que podria

indicar una posible dificultad para cumplir con las obligaciones financieras a corto plazo en 2022.

La formula de intermediacion financiera mostré un aumento significativo del 104,59% en 2022
en comparacion con 86,22% y 95,17% en 2020 y 2021, respectivamente. Esto podria sugerir un
mayor grado de intermediacién en la actividad financiera en 2022, lo que requerird un analisis

detallado de las operaciones y estrategias financieras.

En general, los datos indican que la entidad ha enfrentado desafios financieros en los ultimos
afios, incluyendo una disminucion en la solvencia, la rentabilidad y la liquidez. Para mejorar su
situacion financiera, es importante realizar un andlisis mas detallado de sus operaciones,
estrategias y factores subyacentes detras de estos indicadores. Se recomienda tomar medidas para
abordar las areas que presenten debilidades y buscar oportunidades de mejora en la gestion

financiera.
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4.5. Comprobacion de la idea a defender

El andlisis exhaustivo de la informacion proporcionada acerca de la cooperativa revela aspectos
esenciales que abarcan su estructura organizativa, la gestion de cobranza y su situacion financiera.
Se advierte una jerarquia organizativa sélida; no obstante, se identifica la necesidad de fortalecer
la estructura del departamento de crédito. En lo que respecta a la gestion de cobranza, encabezada
por profesionales legales, se enfrenta a desafios de eficiencia y a dificultades en el sistema
judicial. En consecuencia, resulta primordial optimizar este &mbito con miras a prevenir carteras

vencidas y salvaguardar la estabilidad financiera.

En lo relativo a la situacion financiera, se evalGan indicadores durante dos afios, lo que arroja
cambios en la liquidez, el endeudamiento, la eficiencia en la gestion de cuentas por cobrar y la
solvencia, resaltandose la necesidad de implementar un modelo de gestion de cobranza eficiente
y efectivo para optimizar la estructura en el departamento de crédito y la revision de politicas,
ademas de centrarse en la adaptabilidad, la resolucién amigable de conflictos y la toma de
decisiones fundamentadas, ya que estos elementos son esenciales para cumplir los objetivos

institucionales y la mejora financiera.

En virtud de lo anterior expuesto, se comprueba que, el ejecutar un modelo de gestion de cobranza
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema Ltda., ubicada en la sede principal
de Riobamba, provincia de Chimborazo, durante el afio 2023, permite mejorar el proceso de
colocacion y recuperacion de créditos, para asi garantizar la liquidez, hacer crecer la rentabilidad

y optimizar ain mas los recursos de la entidad financiera.
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CAPITULO V

5. MARCO PROPOSITIVO

5.1.  Titulo

Modelo de gestidn de cobranza para la cooperativa de ahorro y crédito "Fernando Daquilema"

Ltda., matriz Riobamba, provincia de Chimborazo, afio 2023.

5.2. Propuesta

Disefiar un modelo de gestion de cobranza que permita disminuir la cantidad de préstamos

vencidos en la agencia matriz de la cooperativa de ahorro y crédito Fernando Daquilema Ltda.

5.3. Introduccion

Por medio de la propuesta se busca que la agencia matriz de la cooperativa Fernando Daquilema
pueda tener un control adecuado en la gestion de cobranza, y a su vez obtengan los resultados
esperados. La reestructuracion de las politicas como las del otorgamiento del crédito, la
revocatoria de aquel, el seguimiento del crédito y el cobro del crédito son importantes, porque se
tendrd un mejor panoramay la cooperativa dejara de sufrir porque la liquidez descienda y aumente

el indice de la cartera de crédito vencida.

La administracion del crédito y la gestién de cobranza son actividades complejas, debido al
requerimiento del éxito en la esencia del giro ordinario del negocio de la agencia matriz de la
Cooperativa de ahorro y crédito “Fernando Daquilema” para generar flujo de efectivo eficiente y
ademas esperar obtener rentabilidad de sus operaciones. Las politicas y procedimientos
establecidos para el otorgamiento y recuperacién de los créditos son importantes para ejercer un
control sobre los mismos; es decir, orientadas para la eficiencia y eficacia de las operaciones
crediticias. Por consiguiente, el presente modelo de gestion de cobranza para disminuir la cantidad
de préstamos vencidos es una herramienta que le permitira al &rea de crédito y cobranza y a sus
funcionarios contar con una guia de normas uniformes en el analisis de crédito para su

otorgamiento, renovacion y cobranza efectiva, respecto a los créditos vigentes y créditos vencidos
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5.4. Justificacion

El establecer un sélido modelo de gestion de cobranza, es esencial para las cooperativas de ahorro
y crédito por diversas razones. En primer lugar, asegura la sostenibilidad financiera al garantizar
pagos oportunos de los préstamos, manteniendo la liquidez y operaciones financieras. Ademas,
ayuda a reducir el riesgo crediticio al evitar préstamos incobrables o en mora, protegiendo asi los
intereses de la cooperativa y sus miembros. Una cobranza eficiente también promueve la
confianza y reputacion de la cooperativa, atrayendo nuevos clientes y fomentando la retencion de
los actuales. Asimismo, asegura el cumplimiento normativo, evitando problemas legales y
sanciones. Por ultimo, una gestién sensible y proactiva mejora las relaciones con los miembros
que enfrentan dificultades financieras y optimiza la eficiencia operativa de la cooperativa en

general.

5.5. Objetivos de la propuesta

5.5.1. Objetivo general

Plantear las politicas, procesos y procedimientos para la gestion de cobranza de la agencia matriz

de la cooperativa de ahorro y crédito “Fernando Daquilema”, a fin de generar un proceso de

cobranza eficiente y mejorar el escenario actual.

5.5.2. Objetivos Especificos

» Establecer las funciones para los oficiales del area de cobranza.

» Realizar una mejora en las politicas sobre el manejo del crédito de principio a fin, y disefiar
flujogramas adecuados con respecto a las politicas del crédito que sean modificadas.

» Presentar estrategias para cada uno de los procesos de cobranza presentes en la agencia matriz
de la COAC.

5.5.3. Fundamento Normativo

» Cddigo Organico monetario y financiero.

A\

Ley organica de economia popular y solidaria.
» Codificaciones de resoluciones de las SEPS (Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria)

> Normativa interna

71



5.6. Datos de la entidad financiera

5.6.1. Nombre de la entidad financiera

Cooperativa de ahorro y crédito Fernando Daquilema. LTDA.

5.6.2. RUC
0691706710001

5.6.3. Direccion (Casa Matriz)

Veloz 24-16 Entre Larrea Y Espafia, Riobamba; Chimborazo.

5.6.4. Mision

Somos una cooperativa de ahorro y crédito, con principios y valores cristianos comprometidos

con la satisfaccion y desarrollo econdémico-social de nuestros socios y clientes.

5.6.5. Vision

Al 2023, ubicarnos entre las 10 primeras cooperativas de ahorro y crédito del pais con enfoque

intercultural basados en valores y principios cristianos.

5.6.6. Principios

e Principios Cristianos.

Randi randi (Reciprocidad).

Participacion social y comunitaria.

Interculturalidad

Espiritu Cooperativo

5.6.7. Valores

e Solidaridad

e Transparencia
e FEticay Moral
e Proactividad

e Trabajo en equipo
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5.6.8. Descripcion de la empresa

La Cooperativa de Ahorro y Crédito "Fernando Daquilema" Ltda., en Ecuador, se estableci6 en
1985 en una comunidad rural de la provincia de Chimborazo, para proporcionar servicios
financieros y no financieros a los locales. Su enfoque se centra en atender a personas de bajos y
medianos ingresos, tanto en zonas urbanas como rurales. La cooperativa ofrece varios productos

financieros para mejorar la calidad de vida de sus clientes.

Uno de los productos financieros destacados que ofrece son los microcréditos, otorgados para
capital de trabajo y para adquirir activos fijos. Ademas, se ofrecen préstamos hipotecarios
destinados a viviendas sociales o la compra de terrenos. También forman parte de su oferta los
préstamos de consumo, disefiados para cubrir necesidades personales como gastos educativos o

atencion médica.

Ademas de su enfoque en préstamos, Daquilema proporciona un seguro de vida que protege al
prestatario en caso de fallecimiento. La cooperativa también se preocupa por la comodidad de sus
clientes, ofreciendo servicios de pago que incluyen el procesamiento de remesas extranjeras y el
pago de facturas de servicios publicos, como agua, electricidad y teléfono, sin incurrir en costos

adicionales para los usuarios.

5.6.9. Actividad a la que se dedica

La principal actividad es la intermediacidn financiera, trasladar los recursos econémicos de los

ahorristas directamente a las empresas o personas que requieren financiamiento.
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5.7.  Organigrama de la cooperativa

Asamblea General de Socios

™ N ~
Consejo de i . ) o
Adminisjtracién Presidencia Consejo de Vigilancia
D
Gerencia
General
D [ N
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Secretaria Sucursal, Asesoria Juridica
Agencia
I
N £ D
I ) I ) Comité de -
Asuntos Comité de
Contabilidad Cajas Crédito Sociales Crédito
J

llustracion 5-1: Organigrama de la cooperativa

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.
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5.7.1. Organigrama de la cooperativa Propuesto

Asamblea General de
Socios

llustracion 5-2: Organigrama de la cooperativa Propuesto

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Fernando Daquilema”, matriz Riobamba, 2023.
Realizado por: Cepeda, S., 2023.



5.8. Manual de funciones propuesto

Daquilema. Ltda.

Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando

P baniena

Coaperativade AhorroyCrédilon

Fecha:

20 de Julio de 2023

MANUAL DE
FUNCIONES

Pégina:

1 de | 9

INTRODUCCION.

OBJETIVOS.

claramente las expectativas.

Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema Ltda.

El proposito de este Manual de Funciones es describir exhaustivamente las responsabilidades

gue deben cumplir los miembros del departamento de crédito y cobranza de la Matriz de la

La importancia de este manual radica en proporcionar una orientacion clara a cada empleado,
facilitando asi la realizacién de sus tareas y contribuyendo a una relacion laboral mas armoniosa

y eficiente dentro del departamento y, en ultima instancia, en toda la cooperativa.

e Establecer las actividades necesarias en la entidad financiera para alcanzar sus
objetivos, asegurando una direccion clara hacia el logro de metas y resultados.

e Mejorar la eficiencia en la ejecucion de las tareas asignadas al personal,
buscando optimizar recursos y minimizar pérdida de tiempo o esfuerzo.

e Contar con una guia detallada de actividades que facilite la integracion de

nuevos empleados en sus responsabilidades, permitiéndoles comprender

e Agilizar la realizacion de tareas a través de una guia de actividades, reduciendo
la necesidad de dar instrucciones repetitivas y ahorrando tiempo y esfuerzo

tanto para el personal como para los lideres y supervisores.

Elaborado por: Sandra Cepeda Revisado por:

Aprobado por:

Realizado por: Cepeda, S., 2023.
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Matriz Cooperativa de Ahorroy Crédito Fernando
Daquilema. Ltda.

Fecha: 20 de Julio de
'
"Hl Daguilema MANUAL DE 2023
Cooperativa de Ahorroy Créditos FUNCIONES Pagina: 2 de 9

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA

Nombre del Cargo: jefe del Departamento.
Area: Financiera.
Superior Inmediato: Gerente General.

Supervisa a: Analista de Crédito y Gestor de Cobranza.

PERFIL

# Conocimiento: Administrativos, Contables o Econémicos.

Habilidades: mantener una estructura y planificacion adecuada, actitud
comprometida, excelencia en la ejecucion de las tareas asignadas, capacidad para
colaborar y comunicarse eficazmente con el equipo, disposicion para tomar la
iniciativa en la busqueda de nuevas ideas y enfoques, asi como enfrentar desafios y

encontrar soluciones efectivas.

REQUISIT

# Educacion: Profesional en carreras administrativas, contables, econémicas y
carrerasafines.

# Experiencia: De preferencia dos (2) afios de experiencia relacionados con el cargo.

UNIDADES DE COMPETENCIA

Desempefiar su cargo de manera responsable y eficiente, manteniendo la discrecion y el

profesionalismo en todo momento con respecto a los asuntos confiados.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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Matriz Cooperativa de Ahorroy Crédito Fernando

Daquilema. Ltda.

Fecha: 20 de Julio de

IIHI MANUAL DE 2023

Cooperativa de AhorroyCrédilos FUNCIONES Pégina: 3 de 9

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA

Desarrollar politicas y procedimientos de crédito y cobranza que estén alineados con
los objetivos y metas de la institucion.

Realizar una cuidadosa supervision y analisis de cada crédito desembolsado por la
cooperativa, garantizando su adecuada gestion.

Controlar y verificar la cartera de la cooperativa, asegurando una recaudacion oportuna
de los pagos.

Proporcionar informes periddicos a la gerencia sobre el estado de la cartera y el
progreso de los créditos en mora.

Supervisar y evaluar las actividades relacionadas con el crédito y el desempefio de la
cartera realizadas por el equipo.

Analizar la cartera de la cooperativa a través de los registros contables de la institucién.
Gestionar el envio de los estados de cuenta de los créditos otorgados a los socios
correspondientes.

Preparar y presentar informes solicitados por el superior inmediato en relacion con sus
funciones.

Elaborar evaluaciones del rendimiento del personal a cargo.

Proponer a la Gerencia actividades que contribuyan a mantener la salud 6ptima de la

cartera de la cooperativa, si es necesario.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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Matriz Cooperativa de Ahorroy Crédito Fernando

Daquilema. Ltda.

Ilfﬂl naquilema Fecha: 20 de Julio de 2023

Coaperativa de Ahorroy Crédilos MANUAL DE

Pagina: 4 de 9
FUNCIONES

OFICIAL DE CREDITO

Nombre del Cargo: Oficial de Crédito.
Area: Financiera.
Superior Inmediato: jefe del Departamento de Crédito y cobranza.

Supervisa a: No aplica.
PERFIL

# Conocimiento: Area econdmica, contable y juridica.

Habilidades: Organizacion, compromiso con la cooperativa, iniciativa,
eficiencia en el trabajo, responsabilidad, comunicacion y enfoque en el
servicio al cliente

REQUISIT
# Educacion: Profesional en la carrera de contabilidad, de finanzas y carreras afines.
# Experiencia: De preferencia dos (2) afios de experiencia relacionados con el cargo.
UNIDADES DE COMPETENCIA

Llevar a cabo las responsabilidades del cargo de manera responsable y eficiente, manteniendo

siempre la confidencialidad y el profesionalismo en relacién a los asuntos confiados.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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Matriz Cooperativa de Ahorroy Crédito Fernando
Daquilema. Ltda.

Ilﬂl naquilema Fecha: 20 de Julio de 2023

Cooperativa de Ahorroy Créditos MANUAL DE

Pagina: 5 de 9
FUNCIONES

OFICIAL DE CREDITO

EUNCIONES

Evaluar el riesgo crediticio y la idoneidad de los socios actuales y potenciales.
Realizar una evaluacion inicial de la situacién financiera de los socios y aprobar o
rechazar los créditos.

Establecer limites de crédito para los socios existentes y potenciales.

Examinar los estados de cuenta de los socios deudores.

Elaborar informes semanales sobre los saldos de los socios deudores y enviarlos a la
autoridad superior.

Contribuir al servicio al cliente y fortalecer la relacién con los socios de la cooperativa.
Ofrecer orientacion para controlar los créditos, reducir conflictos y garantizar un pago
efectivo.

Preparar y presentar informes requeridos por el supervisor inmediato relacionados con

sus responsabilidades.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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Matriz Cooperativa de Ahorroy Crédito Fernando

Daquilema. Ltda.

Ilfﬂl naquilema Fecha: 20 de Julio de 2023

Cooperativa de Ahorroy Crédllos MANUAL DE

Pagina: 6 de 9
FUNCIONES

GESTOR DE COBRANZA

Nombre del Cargo: Gestor de Cobranza.
Area: Financiera.
Superior Inmediato: jefe del Departamento de Crédito y cobranza.

Supervisa a: No aplica.

PERFIL

¥ Conocimiento: Area econémica, contable, socioldgicas, psicoldgicas, lingiiisticas
yjuridica.

# Habilidades: Organizacion, tactico, integro, compromiso con la cooperativa,
iniciativa,calidad de trabajo, responsabilidad, comunicacién, y analista.

REQUISIT
# Educacion: Profesional en la carrera de contabilidad, de finanzas, derecho y
carrerasafines.
# Experiencia: De preferencia dos (2) afios de experiencia relacionados con el cargo.

UNIDADES DE COMPETENCIA

Conducir de manera responsable y eficiente el cargo asignado, conservando discrecion y

profesionalismo sobres sus asuntos confiados.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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Cooperativa de Ahorroy Créditon MANUAL DE

Matriz Cooperativa de Ahorroy Crédito Fernando

Daquilema. Ltda.

Ilﬂl naquilema Fecha: 20 de Julio de 2023

Pagina: 7 de 9
FUNCIONES

GESTOR DE COBRANZA

Coordinar con el jefe Inmediato en la gestion de las obligaciones vencidas para su
recuperacion.

Mantener listados actualizados del estado de las cuentas vencidas segln su antigtiedad.
Dar prioridad al seguimiento de los créditos que representen un alto riesgo para la
cooperativa debido a su monto, garantia y antigtiedad.

Organizar las llamadas y visitas a los clientes deudores para negociar y recuperar la cartera
vencida.

Proporcionar la informacion necesaria a la Asesoria Juridica cuando sea requerida,
especialmente durante el proceso de cobranza judicial.

Analizar y proponer al jefe del Departamento actividades para prevenir el aumento de la
mora.

Elaborar y presentar informes solicitados por el superior inmediato sobre sus funciones.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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Matriz Cooperativa de Ahorroy Crédito Fernando

Daquilema. Ltda.

Ilfﬂl Daguilema Fecha: | 20 de Julio de 2023
Coaperativa de Ahorroy Crédilos MANUAL DE
FUNCIONES Pagina: 8 de 9
ABOGADO

Nombre del Cargo: Abogado

Area: Financiera.

Superior Inmediato: jefe del Departamento de Crédito y cobranza.
Supervisa a: No aplica.

PERFIL

# Conocimiento: Area econémica, contable, socioldgicas, psicoldgicas, lingiiisticas
yjuridica.

# Habilidades: Organizacion, tactico, integro, compromiso con la cooperativa,
iniciativa,calidad de trabajo, responsabilidad, comunicacién, y analista.

REQUISITOS

# Educacion: Titulo de Licenciado en Derecho con habilitacién legal para la practica
juridica (al menos 3 afios atras), con la debida inscripcién en el colegio o registro
profesional correspondiente.

# Experiencia: De preferencia dos (2) afios de experiencia en recuperacion de cartera

vencidas judicial y extrajudicial.

NIDADES DE MPETENCIA
Conducir de manera responsable y eficiente el cargo asignado, conservando discrecion y

profesionalismo sobres sus asuntos confiados.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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Matriz Cooperativa de Ahorroy Crédito Fernando
Daquilema. Ltda.

Ilﬂl Daguilema Fecha: | 20 de Julio de 2023
Cooperativa de Ahorroy Créditon MANUAL DE —
Pagina: 9 de 9
FUNCIONES
ABOGADO
EUNCIONES

". Brindar asesoramiento al director de Recuperacion de Deudas en procedimientos legales
y determinar cuando es aconsejable explorar soluciones alternativas.

Recibir la documentacion o el expediente del miembro con pagos atrasados para su
correspondiente tramitacion en instancias judiciales.

Realizar los procedimientos legales necesarios conforme a la normativa aplicable.
Coordinar y mantener informado al director de Cobranzas sobre el estado de los procesos
judiciales relacionados con créditos vencidos.

Realizar visitas al miembro deudor para llevar a cabo la gestion de cobro de la cartera
asignada.

Llevar a cabo una eficiente gestion de recuperacion de la cartera asignada.

Supervisar y promover el avance de los casos de recuperacion judicial de cartera.

Mantener un registro organizado de los expedientes de recuperacién judicial de deudas.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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5.9.

Politicas de crédito propuestas

Matriz Cooperativa de Ahorroy Crédito Fernando
Daquilema. Ltda.

Ilml ﬂaquilema Fecha: 24 de Julio de 2023

Cooperativa de Ahorroy Créditon POLITICAS DE

. Pagina: 1 de 6
CREDITO

POLITICAS DE APROBACION DEL CREDITO

El jefe del Departamento de Crédito y Cobranza tiene la responsabilidad de obtener la
informacién crediticia precisa y completa de los socios potenciales mediante un
checklist de documentacion.

El oficial de crédito es encargado de analizar el ahorro progresivo del socio potencial.
El oficial de crédito debe verificar y validar la informacién obtenida por el superior
inmediato para asegurarse de que cumpla con las politicas de crédito y concuerde con
la informacion proporcionada por el socio potencial.

El jefe del Departamento de Crédito y Cobranza debe enviar los documentos de crédito
correspondientes al comité de crédito para su aprobacion.

Aunque el consejo de administracidon establece los montos de los créditos anualmente,
el comité de crédito tiene la autoridad para reducirlos segun la capacidad de pago del

socio o la situacion financiera de la cooperativa.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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Matriz Cooperativa de Ahorroy Crédito Fernando
Daquilema. Ltda.

Ilml ﬂaquilema Fecha: 24 de Julio de 2023

Cooperativa de Ahorroy Créditon POLITICAS DE

Pagina: 2 de 6

CREDITO

POLITICAS DE PLAZOS

POLITICAS

Los plazos para el pago de los créditos se estableceran segun el monto y el tipo de
crédito otorgado, y seran definidos por el consejo de administracion.

El jefe del departamento, junto con el comité de crédito, propone al comité un plazo
diferente si lo consideran necesario, tras analizar la situacion financiera del socio.

Los créditos concedidos deberan ser reembolsados mediante cuotas mensuales, que
incluiran tanto el capital como los intereses.

Aunque las cuotas son mensuales, la cooperativa también tiene la opcién de recibir
pagos diarios, semanales y/o mensuales, segun lo acordado.

Cuando el préstamo actual se cancele en un 80%, el socio podra solicitar la renovacién
del crédito.

El jefe del departamento de cartera es responsable de analizar las posibles renovaciones
de créditos y presentarlas al comité de crédito para su aprobacion.

Un socio no puede mantener dos créditos activos simultaneamente, ya que, al obtener
la renovacion, debera liquidar el crédito anterior y se le entregara Unicamente la
diferencia correspondiente.

El oficial de crédito debe mantener un informe semanal sobre el estado de la cartera.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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Matriz Cooperativa de Ahorroy Crédito Fernando

Daquilema. Ltda.

Ilﬂl naquilema Fecha: 24 de Julio de 2023
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CREDITO

POLITICAS DE INTERESES

POLITICAS

. Es de responsabilidad del Consejo de Administracion, fijar las tasas de interés
para cadaperiodo contable de acuerdo a las condiciones del mercado actual.
e En el caso de que el socio se encuentre en mora, se cobrard los intereses legales

vigentes.

POLITICAS PARA LAS GARANTIAS

POLITICAS

e En el caso de créditos de consumo, vivienda y microcréditos, se requieren
garantias personales, y tanto el socio como el garante deben firmar un pagaré.

e Para los créditos de vivienda, las garantias pueden ser bienes raices, prendarios,
industriales y/o vehiculos.

e Los garantes solidarios pueden ser o0 no socios de la cooperativa.

e Un socio puede ser garante de un Unico socio deudor.

e Los pagarés deben ser firmados por el prestatario y ser aceptados por el socio y

el garante.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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CREDITO

POLITICAS DE GARANTIAS

POLITICAS

o EIl 10% del valor original del crédito, conocido como encaje, sera bloqueado como

garantia utilizando los ahorros del prestatario.

e En funcidn del monto del crédito y la garantia, el comité de crédito puede solicitar el

aval de un garante solidario adicional.

o El jefe del Departamento de Cartera es responsable de obtener informacion crediticia

completa del garante a través de un checklist de documentacion.

e El oficial de crédito debe validar la informacién proporcionada por el garante,
asegurandose de que cumpla con las politicas de crédito y sea consistente con la

informacion declarada por el garante.

o EIl jefe del Departamento de Cartera debe remitir los documentos de garantia

correspondientes al comité de crédito para su aprobacion.

o No se permitira ser garante en las siguientes situaciones:
» Si el socio mantiene créditos en mora.
» Si el socio es garante de créditos en mora.

» Si es miembro de la cooperativa.

Realizado por: Sandra Cepeda | Revisado por: Aprobado por:
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CREDITO

REQUISITOS PARA SOLICITAR EL CREDITO

POLITICAS

Para solicitar un crédito, es necesario ser socio de la cooperativa por al menos un
mes antes de la solicitud.

El solicitante debe contar con ahorros suficientes en su cuenta, conforme a las
politicas de garantias establecidas.

No se deben tener saldos pendientes de pago por créditos anteriores o haber
cancelado al menos el 80% del crédito previo.

Se debe presentar una solicitud por escrito con toda la informacion requerida,
incluyendo la de los garantes.

El comité de crédito evaluara y tomara la decisién de aprobar o rechazar la

solicitud.

TRAMITES DE LOS CREDITOS

POLITICAS

Cada crédito debe ser solicitado utilizando el formulario proporcionado por la
cooperativa.
El formulario debe completarse de manera clara y veraz, sin tachadura o

correccion en la informacion solicitada.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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24 de Julio de 2023

. Pagina:
CREDITO
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TRAMITES DE LOS CREDITOS

POLITICAS

e Junto con la solicitud, se deben presentar los siguientes documentos:

> Copia a color de cédula de identidad y papeleta de votacién del socio y del

garante.

Copia del estado de cuenta del socio para analizar su ahorro progresivo.

Copia del Registro Unico de Contribuyentes (R.U.C.).

Certificado de Ingresos (para empleados dependientes) y copia de los tres Gltimos

roles de pagos o el mecanizado del IESS.

Factura de compra/venta (para microcréditos).
Declaracion del IVA (IMPUESTO AL VALOR AGREGADO) (las tres ultimas

declaraciones).

> Presentar el Estado de Flujo de Efectivo hasta un mes anterior a la fecha de

solicitud de crédito (aplica para microcréditos).

e Es responsabilidad del oficial de crédito completar el informe econdémico

correspondiente.

e Tras un andlisis minucioso del estado financiero del socio, el comité de crédito

aprueba o rechaza el crédito.

e Unavez que el crédito ha sido aprobado, el solicitante y el garante firmaran el pagaré.

A continuacion, se les entregara una tabla de amortizacion a cada uno y se procedera

a realizar el desembolso a la cuenta del socio solicitante.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por:

Aprobado por:
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5.10. Flujograma de Proceso de Crédito

[ baniena

Coaperativade AhorroyCrédilos
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Matriz Cooperativa de Ahorroy Crédito Fernando

PROCESO DE
CREDITO
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Pagina:

1 de 1

Objetivo:

Recibe la solicitud
de crédito

l

Pecibe la
mformacion restante

l

Confirmar informacidn
financiera ¥ personal

Revocar la
zolicitud de crédito

Solicitar informacicn |Solicitud
de central da riesgo  |requerida

Informar al
comité de crédito

!

Transferir el
monto solicitado

l

| Archivar documentos

Solicitud de crédito v
la demsds informacion

Fin -

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado

por:

Aprobado por:
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5.11. Politicas de Cobranza Propuesto.

Matriz Cooperativa de Ahorroy Crédito Fernando
Daquilema. Ltda.
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Cooperativa de Ahorroy Créditos POLITICAS DE

Pagina: 1 de 3
COBRANZA

POLITICAS GENERALES

POLITICAS

o La cooperativa llevara a cabo la cobranza tanto al socio deudor principal como a los
garantes.

e La gestion de crédito comprenderd las etapas de cobranza preventiva, persuasiva,
cobranza prejudicial y cobranza judicial.

o Es responsabilidad del Gestor de Cobranza realizar la cobranza preventiva cinco dias
antes de la fecha limite de pago de la obligacion.

e La cobranza persuasiva serd llevada a cabo por el Gestor de Cobranza cuando la
obligacion esté en mora de 1 a 30 dias.

o La cobranza prejudicial, que se ejecutara por responsabilidad de la Asesoria Juridica, se
realizara cuando las obligaciones estén vencidas entre 31 y 60 dias de mora.

e La cobranza judicial se efectuara cuando las obligaciones estén en mora por mas de 61
dias, y sera responsabilidad de la Asesoria Juridica llevar a cabo la gestién de cobranza
mediante el juicio ejecutivo y de solvencia.

e La cooperativa podréa acordar nuevos planes de pago con el socio deudor y sus garantes
en cualquier etapa de cobranza, excepto en la Cobranza Judicial.

o Enel Burd de Crédito se reportara a los socios deudores y sus garantes que incumplan sus

obligaciones hacia la cooperativa cuando comience la Cobranza Persuasiva.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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POLITICAS GENERALES

e Los pagos o abonos a las obligaciones seran aplicados primero a las deudas mas
antiguas del socio.

e EIl costo de la Cobranza Judicial serd asumido en un 100% por el socio deudor,
mientras que la cooperativa cubrira la diferencia.

e Es responsabilidad del gestor de cobranza llevar a cabo su gestion preventiva y
persuasiva utilizando los siguientes medios:

Mensajes de texto.

> Correos electronicos.

> Gestion telefonica.

» Comunicaciones fisicas.

> Realizacion de visitas por parte del responsable de la gestion.
Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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5.12.

Flujograma de Monitoreo de Crédito

[ baniena
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MONITOREO
CREDITO
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Fecha:
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Pagina:

1 de 1

Objetivo:

Fevizar la documentacion
respectiva para el cobro

|

Cobrar v regiztrar los
abonos en el sistema

El dzudor
atiende las
notificaciches

Actualizar los avances
de la Iecqudaci(}n

Nezorciacion
con &l cliente

!

Llegar a un acuerde
para el pago

.

Hacer un analisis de la
cartera de cliente

l

Presentar el analizis al
comité de crédito

w

Realizado por: Sandra Cepeda

Revisado por:

Aprobado por:
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5.13. Flujograma de proceso de cobro

Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema.
Ltda.

Ilﬂl naqui'ema Fecha: 25 de Julio de 2023

Cooperativa de Ahorroy Créditos | PROCESO DE COBRO

Pagina: 1 de 1

Objetivo:

Inicio

Cotajar 1z informacidn
del cliente

Cheques, letras de
cambio v papaletas
de depositos

Llamadas o Visitas a
notificacionss A
y dommicilio
por escrito
Fegistrarel | Pago
valor cobrade | realizado
Actualizar la informacion
en el sistema Cobro
1 Juridico

Revisar la cartera |Cartera de clientes
de clientes

Empezar el proceso de
recuperacion de la cartera
da clisntes

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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5.14. Flujograma de cobro juridico

Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema.
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Cooperativa de Ahorroy Crédites | COBRO JURIDICO

Pagina: 1 de 1

Objetivo:

Entregar la informarcion
al abogado

!

Amalizar la cartera de |(Carterz de cliemtes
clientes -

l

Formular estrategias

l

| Cobrar a los clientes

}

Evade las
instancias
juridicas

Acordar medios de
pago con el cliente

l

| Begistrar el pago |

Motificar al buro de
crédito

]

Azentar el .
precedente de mora

|

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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5.15. Estrategia de Cobranza

La cobranza es siempre una actividad basada en la comunicacién y persuasion entre personas, y
el éxito o fracaso de la gestion dependera de cémo se apliquen los conceptos para lograr un
resultado exitoso. Ademas, al adoptar estrategias que permitan prevenir y gestionar la cartera de

la cooperativa, se podré reducir su volumen, lo cual beneficiara en gran medida a la entidad.

Por lo tanto, enfocarse de manera efectiva en la comunicacion con los deudores y la
implementacion de estrategias preventivas permitird a la cooperativa mantener una gestion de

cobranza més eficiente y mejorar su salud financiera.

5.15.1. Guiar a los socios sobre las caracteristicas del crédito y cobranza.

El impartir informacién financiera antes de otorgar un crédito es esencial para empoderar a los
socios y ayudarles a tomar decisiones responsables, reduciendo el riesgo de morosidad,
fomentando un uso responsable del crédito y fortaleciendo la relacion con la cooperativa. En
pocas palabras, la educacion financiera antes del préstamo beneficia tanto a los socios como a la

cooperativa.

Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando

Ilml Daquilema. Ltda.

Coaperativade AhorroyCrédilos

EDUCACION AL SOCIO

Actividad | Etapa de Ejecucién Objetivo Dirigido a

Dar a conocer el proceso de
io el desembolsodel crédito y caracteristicas de pocios en solicitud de
Conferencia | Crédito la cobranza y los gastos de | crédito y garantes.

la gestion cuando existe un

retraso.

Realizado por: Sandra Cepeda | Revisado por: Aprobado por:
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5.15.2. Establecer fechas de pago que sean favorables para cooperativa y el socio.

Establecer fechas de pago mutuamente beneficiosas en un modelo de gestion de cobranza es

esencial para mejorar la probabilidad de cumplimiento de pagos por parte de los socios. Al

considerar los flujos de efectivo y las necesidades financieras de los socios, esta estrategia facilita

la planificacion y reduce la presion financiera, lo que a su vez fortalece la relacion entre la

cooperativa y los socios, reduciendo costos operativos y contribuyendo a un cumplimiento

sostenible y una gestién eficiente de la morosidad.

Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema.

[P R
Coaperativade AhorroyCrédilos
FECHAS Y CUOTAS DE PAGO
Actividad Etapa de Objetivo Dirigido a
Ejecucion
Programacion defechas Previo el Incrementar la Socios en solicitud
y cuotas de desembolso probabilidad depago del decrédito.
Pago del crédito. delCrédito crédito.

Realizado por: Sandra Cepeda

Revisado por:

Aprobado por:

5.15.3. Programa de Incentivos para el Cumplimiento Responsable

Proporcionar incentivos a los clientes resulta en una mejora de la eficiencia operativa al

fomentar conductas deseadas y reducir el riesgo de incumplimiento.

loaiena

Cooperativa de Ahorroy Créditos

Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema. Ltda.

REFUERZO POSITIVO

Actividad Etapa de Objetivo Dirigido a
Ejecucion
Incentivo al sociopara los | Al momento Incrementar la probabilidad | en solicitud decrédito.
pagos de las obligaciones. | de culminar el | de pago del crédito.
pago del
crédito.

puntualidad, entre otros.

Incentivos: Acceso inmediato a nuevos créditos, montos mayores, tasas preferenciales,certificados de

Realizado por: Sandra Cepeda

Revisado por:

Aprobado por:
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5.15.4. Determinar un procedimiento adecuado para la Cobranza.

Un procedimiento adecuado para la cobranza en un modelo de gestion es fundamental para
asegurar coherencia y eficiencia en el proceso de recuperacion de deudas. Proporciona una
estructura clara, evita errores, garantiza el cumplimiento normativo y permite una adaptacion
efectiva a diferentes situaciones. Ademas, facilita la capacitacion, mejora continuay transparencia
en la comunicacion, contribuyendo asi al logro de objetivos financieros y al éxito general de la

estrategia de cobranza.

Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema.
Ltda.

Ilrﬂl naqunema PROCEDIMIENTO PARA Fecha: | 25 de Julio de 2023
Cooperativa de Ahorroy Créditos | LA COBRANZA.

Pagina: | 1 |de 3

PREVENTIVA

El enfoque consiste en recordar al socio deudor que la fecha limite de pago de su obligacion
esta proxima, notificandole con 5 dias de anticipacion acerca del riesgo de morosidad. Para
lograrlo, debemos asegurarnos de seguir estas pautas:

Comunicacion efectiva: Utilizar medios de comunicacion adecuados para garantizar que el
socio reciba el aviso a tiempo.

Claridad y precision: Expresar de manera clara la fecha limite de pago y las consecuencias de
la morosidad para evitar confusiones.

Respeto y profesionalismo: Mantener una actitud respetuosa y profesional durante el
recordatorio, brindando informacion de forma amable y comprensiva.

Cumplimiento de plazos: Asegurarnos de enviar la notificacion con suficiente anticipacién para
gue el socio tenga el tiempo necesario para realizar el pago.

Disponibilidad para atender dudas: Estar disponibles para resolver las inquietudes del socio

deudor y brindar la asistencia necesaria para evitar retrasos en el pago.
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PERSUASIVA

La clave reside en convencer al deudor mediante argumentos positivos que resalten los

beneficios que obtendré al cancelar su deuda de manera oportuna.

D I I licar.

Con aquellos que se encuentren en un vencimiento de 1 a 30 dias, es importante comprender
gue no siempre se debe a una falta de voluntad del socio para cumplir con sus obligaciones. En
muchos casos, el incumplimiento puede estar fuera de su alcance debido a circunstancias
adversas o dificultades financieras. Puede que algunos simplemente no deseen pagar. En
cualquier caso, es esencial adoptar una comunicacién empatica y persuasiva que aborde las

diferentes situaciones para lograr una resolucion efectiva y positiva.

: lizar | :

Cartas, para que sean efectivas deben tener las siguientes cualidades:

Ser breves.

Saber comunicarse.

Teleco branzas, para que las llamadas produzcan efectos positivos deben tener las

siguientes cualidades:

Ser breves.

Ser cortés.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema.
Ltda.

CEDIMIENTO DE Fecha: | 25 de Julio de 2023

fy Daguilema e

BRANZA
Ili naqu"ema Pagina: 2 |de 3
Coaperativade AhorroyCrédilos

PREJUDICIAL

Es crucial evitar la accion judicial, destacando tanto los aspectos positivos como los negativos
de cumplir con las obligaciones. Se busca crear conciencia sobre las consecuencias adversas,
como costos legales y dafos al historial crediticio. El objetivo es persuadir al socio deudor a
tomar una decision responsable y evitar llegar a una situacion legal desfavorable.

D I I licar,

Con los socios que no existio respuesta positiva en la cobranza persuasiva y se encuentren en

un vencimiento de 31 a 60 dias, pues simplemente no desea pagar.

Como se debe aplicar.

bs de todo es necesario ofrecer soluciones y se puede dar las siguientes:
Refinanciar la deuda.

Restructurar la deuda.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema.
Ltda.

Ilml Fecha: 25 de Julio de 2023

Cooperativa de Ahoroy Créditos | COBRANZA

Pagina: 3 |de 3

JUDICIAL

El proceso de cobranza juridica implica que la cooperativa busque la recuperacion forzosa de
las obligaciones incumplidas. No obstante, esta medida se considera como la Gltima opcion
debido a su naturaleza costosa y compleja. Se prefiere agotar todas las vias de cobranza
amistosa antes de recurrir a la accion legal.

Deudores para aplicar,

Con los socios sin resultados positivos en la cobranza prejudicial, y estan en un vencimiento

de 61 dias, pues simplemente no desea pagar.

cooperativa aplicara dos tipos de juicios y son los siguientes:

Juicio Ejecutivo.

Es decision de la cooperativa determinar el tiempo que durard este juicio para iniciar el
siguiente, que tiene por nombre:

Juicio de Insolvencia.

Este se da cuando se le ha logrado resultados positivos con el juicio anterior.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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5.15.5. Capacitar al Personal.

Capacitar al personal de crédito y cobranza es esencial para garantizar eficacia, profesionalismo
y adaptacion en la gestion de cobranza. La capacitacion mejora habilidades de comunicacion,
estrategias efectivas y conocimiento normativo, contribuyendo asi a objetivos financieros,

retencion de personal y mejora continua.

Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema.

Ilml Ltda.

Cooperativa de Ahorroy Créditos

CAPACITAR AL PERSONAL

Actividad Dirigido al Objetivo
Capacitacioén Personal Crédito Garantizar el éxito de la cobranzay la
Personal de Cobranza familiaridad adecuado a los socios.

Temas: Comunicacion con el socio deudor, manejo de personalidades distintas, manejo

de las argumentaciones que tiene cada socio deudor, negociacion, entre otros.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:

5.15.6. Informacién de calidad acerca del socio deudor.

Tener informacion detallada y precisa sobre el socio deudor resulta fundamental para la toma de
decisiones informadas, la adaptacion de estrategias, la evaluacion de riesgos y la optimizacion

global de la gestion de cobranza

Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema.

TP\ aniens 8

Cooperativa de Ahorroy Créditos

SEGUIMIENTO DEL CREDITO

Actividad Dirigido al Obijetivo
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Seguimiento Socio Deudor

Garantizar el éxito del desembolso del crédito y
laadecuada inversion del mismo, para conocer si
la cobranza a los socios es positiva o tiene

ciertos inconvenientes.

Informacion: Direccién exacta, teléfonos, referencias comerciales, finalidad de la

solicitud delcrédito, entre otras, y ademas esta informacion debe ser actualizada minimo cada

mes.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por:

Aprobado por:

5.15.7. Programas de educacion financiera a socio deudor.

Los programas de educacion financiera asisten a los socios deudores a abordar sus desafios

econdmicos presentes, y aportan a una gestion de cobranza més eficiente y a la anticipacion de

posibles dificultades futuras con la moros

idad.

|IHI Daquilema.

Ltda.

Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando

Coaperativade AhorroyCréditos

EDUCACION FINANCIERA

Actividad Dirigido al Objetivo
Crear un ambiente de apoyo donde los socios
puedan empoderarse, solventar dudas y
Educacion Socio Deudor

revelar sus inconvenientes al pagar los

créditos, para reducir el incumplimiento.

superar la morosidad, etc.

Informacion: Gestion de deudas, importancia del crédito, importancia de mantener un

historial crediticio sélido, consecuencias de la morosidad, casos de socios que lograron

Realizado por: Sandra Cepeda

Revisado por:

Aprobado por:

104



5.15.8. Monitoreo continuo de los indicadores clave de rendimiento.

El monitoreo continuo de los indicadores clave de rendimiento en la gestion de cobranza es
esencial ya que proporciona una evaluacion efectiva de estrategias, deteccion temprana de
problemas, toma de decisiones informadas, optimizacion de recursos y cumplimiento de objetivos
financieros. Ademas, permite medir el desempefio individual, ajustar estrategias segun tendencias

y mantener transparencia y responsabilidad en el equipo de cobranza.

Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando Daquilema.

[P\ aniena LS

Coaperativade AhorroyCrédilon

SEGUIMIENTO DE INDICADORES CLAVE DE
RENDIMIENTO.

Actividad Dirigido al Objetivo
Personal encargado de analizar Identificar ~ problemas  de
Seguimiento los indicadores de rendimiento cobranza en una etapa temprana
relacionados con la gestion de para asi mejorar la eficacia
cobranza. general de la gestion de
morosidad y la planificacién
estratégica.

Informacion: Uso de herramientas adecuadas que le permitan recopilar, analizar y presentar

los datos de manera eficiente.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:

5.15.9. Segmentacion de socios.
La division de los miembros en segmentos establece un fundamento sélido para crear estrategias

de cobranza mas exitosas, eficaces y adaptadas a las necesidades personales, lo que ayuda a elevar

la tasa de recuperacion y a gestionar eficazmente la morosidad en su conjunto.
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Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando

Ilﬂl Daquilema. Ltda.

Cooperativa de Ahorroy Créditos SEGMENTAClON DE SOCIOS.

Actividad Dirigido al Objetivo

Personalizar los enfoques
Segmentacion Socios de la| de cobranza y asignar
cooperativa. recursos de manera
eficiente para tratar con
diferentes  perfiles de
deudores.

Informacion: Historial de pagos, tipo de préstamo y nivel de riesgo crediticio del solicitante.
Realizado por: Sandra Cepeda \ Revisado por: \ Aprobado por:

5.15.10.Automatizacion de recordatorios.

La automatizacion de los avisos de pago mejora la comunicacion, ahorra tiempo, disminuye la
tasa de incumplimiento y aporta a una administracién de cobranza mas efectiva y centrada en las
necesidades de los socios, lo que contribuye a una reduccion de la morosidad y una mejora en su

experiencia general.

Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando

T s QR

e aealid i) i AUTOMATIZACION DE RECORDATORIOS.

Actividad Dirigido al Objetivo
Implementacion de un Garantizar que los socios
sistema automatizado que | Personal de la COAC. reciban informacién oportuna
envié recordatorios de sin una intervencién manual
pago. constante.

Informacion: Base de datos actualizada y completa de los clientes, plantilla de mensajes que
sean claros, amigables y directos, determinar la frecuencia y el tiempo de los recordatorios,
canal de comunicacion.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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5.15.11.Comunicacion abierta y transparente (Asesor de crédito — Gestor de cobranza).

La colaboracion abierta y transparente entre el equipo de cobranza y los analistas es fundamental
para una administracion exitosa de la morosidad y la toma de decisiones bien fundamentadas.
Este trabajo conjunto tiene el potencial de detectar desafios de manera anticipada, perfeccionar

enfoques estratégicos y optimizar los procedimientos de cobranza.

Matriz Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando

"Hl Daquilema. Ltda.

Coaperativade AhorroyCrédilon

COMUNICACION ABIERTA Y TRANSAPARENTE.

Actividad Dirigido al Objetivo
Comunicacion abiertay | Asesor de crédito. Garantizar el cumplimiento de
transparente. Gestor de cobranza objetivos, la mejora en los
Analista de cobranza procesos de cobranza y el
desempefio del personal.

Temas a tratar: Insatisfaccion, problemas, desafios, informacion sobre los deudores,

sugerencias, etc.

Realizado por: Sandra Cepeda Revisado por: Aprobado por:
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CONCLUSIONES

El andlisis de la fundamentacion tedrica presente en la investigacion enfatiza la gestion de
cobranza como un componente critico en el éxito financiero y la estabilidad perdurable de las
cooperativas de ahorro y crédito, ya que es clave en la recuperacion de deudas para prevenir
la acumulacion de cartera vencida y asegurar el cumplimiento de los objetivos institucionales.
La metodologia empleada en el trabajo de titulacion permitié identificar aspectos cruciales en
la cooperativa de ahorro y crédito Fernando Daquilema. A pesar de su estructura jerarquizada,
se evidencia una carencia especifica en el departamento de crédito y cobranza, lo cual afecta
negativamente la supervision y administracion efectiva de los préstamos. Esta deficiencia
subraya la necesidad apremiante de implementar cambios para fortalecer esta area vital.
Ademas, el analisis financiero detallado ha revelado cambios significativos en indicadores
clave durante dos afios consecutivos, proporcionando una vision mas holistica de la salud
financiera de la cooperativa. En este contexto, se destaca la importancia de la adaptabilidad y
latoma de decisiones informadas para gestionar de manera eficaz la cobranza, asegurando asi
la estabilidad de la organizacién. El estudio recalca la relevancia de reforzar la estructura del
departamento de crédito y cobranza, y aplicar un enfoque basado en datos para la gestion
financiera y de cobranza, cambios esenciales para preservar la estabilidad y el futuro de la
cooperativa de ahorro y crédito Fernando Daquilema.

El departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Fernando
Daquilema Ltda. resalta la imperante necesidad de cultivar una cultura organizacional que
promueva una mejora constante, invierta en tecnologia y formacién, y fomente la
colaboracion interna para facilitar decisiones agiles y coherentes. En consecuencia, este
estudio introduce un innovador modelo de gestion de cobranza para el afio 2023, para abordar
las mencionadas necesidades y optimizar procesos, garantizar liquidez, impulsar la
rentabilidad y asegurar la estabilidad financiera a largo plazo. Este modelo se ha desarrollado
con flexibilidad, toma de decisiones informadas y resolucion eficiente de conflictos, y su
implementacion estd destinada a potenciar la gestién financiera, fortaleciendo la

competitividad y sostenibilidad a largo plazo de la cooperativa.
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RECOMENDACIONES

En el transcurso del procedimiento, se recopil6 informacién que ha sefialado la urgencia de
que la Cooperativa evalle el enfoque empleado en su proceso de otorgamiento de créditos.
Esto se debe a que dicho enfoque exhibe ciertas deficiencias en su funcionamiento, como la
carencia de analisis, la presencia de documentacion incompleta, la falta de definicion de
excepciones, la aprobacién de préstamos sin garantias debidamente formalizadas, entre otros
aspectos.

Se sugiere a la direccion ejecutiva de la cooperativa aplicar el Modelo de Gestion de Cobranza
presentado, ya que incluye estrategias, procedimientos y procesos disefiados para reducir los
costos asociados a las gestiones de cobranza, que pueden tener un impacto negativo en la
imagen y en la salud financiera de la organizacién. La implementacién de este modelo
pretende contribuir a la consecucidon de los objetivos establecidos por la entidad.

Para conocer la efectividad del disefio a aplicar en la cooperativa es recomendable disefiar un
plan integral que detalle la implementacién del enfoque de gestion cobranza y llevar a cabo
pruebas piloto antes de su implementacion completa, permitiendo ajustes en funcion de los

resultados obtenidos.
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ANEXOS

ANEXO A: ENTREVISTA A GERENTE DE SUCURSAL AGENCIA MATRIZ.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE FINANZAS

ENTREVISTA DIRIGIDAL GERENTE DE SUCURSAR AGENCIA MATRIZ PARA
DE ESA MANERA RECABAR INFORMACION QUE NOS PERMITA DISENAR DE
UN MODELO DE GESTION DE COBRANZA PARA LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO "FERNANDO DAQUILEMA™" LTDA., MATRIZ RIOBAMBA,
PROVINCIA DE CHIMBORAZO, ANO 2023.

Obijetivo: Obtener una vision integral y estratégica de los procesos de cobranza desde la
perspectiva de la alta direccion.
1. ¢Existe una estructura organizacional en la agencia matriz de la cooperativa?

2. ¢Existe algun problema en el departamento de crédito? Citelo y porqué lo considera

como un problema.

3. ¢Es adecuado el sistema de cobranza que posee la cooperativa?

4. ¢En base a qué términos se determina la capacidad de pago?




¢ Cudles son los documentos de soporte de la concesion de crédito?

¢La clasificacion de las cuentas vencidas la realizan por antigiiedad?

¢ Se efectlian cobros parciales de los documentos?

Una vez determinada una cuenta incobrable ¢Qué proceso realizan a continuacion de

esa situacion?

¢En qué medida un proceso idoneo de Crédito y Cobranza le ayudara a cumplir los
objetivos de la cooperativa?




ANEXO B: ENTREVISTA A ANALISTA DE COBRANZA.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE FINANZAS

ENTREVISTA DIRIGIDA AL ANALISTA DE COBRANZA PARA DE ESA MANERA
RECABAR INFORMACION QUE NOS PERMITA DISENAR DE UN MODELO DE
GESTION DE COBRANZA PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

"FERNANDO DAQUILEMA" LTDA., MATRIZ RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO, ANO 2023.

Objetivo: Adquirir un entendimiento minucioso de sus métodos, retos y enfoques en la
administracion de cobranzas. Estos detalles enriqueceran y respaldaran la validez del modelo
propuesto, asegurando su idoneidad y efectividad en el contexto de la cooperativa.

1. ¢Cual es el enfoque actual en cuanto a la gestién de cobranza?

2. ¢Qué estrategias actuales de seguimiento y gestion de cobranza usadas por el departamento

de créditos?

3. ¢Cudles son los principales desafios que enfrenta el departamento de crédito y cobranza?

4. ¢Qué criterios se utilizan para determinar la elegibilidad de los solicitantes de crédito?




¢COmo se determinan los plazos y las condiciones de pago para los clientes?

¢Como se manejan los casos de clientes en mora o incumplimiento de pagos?

¢Qué métricas o indicadores de rendimiento se utilizan para evaluar la efectividad de la

gestién de cobranza?




ANEXO C: ENTREVISTA A GESTORA DE COBRANZA

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE FINANZAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA GESTORA DE COBRANZA PARA DE ESA MANERA
RECABAR INFORMACION QUE NOS PERMITA DISENAR DE UN MODELO DE
GESTION DE COBRANZA PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

"FERNANDO DAQUILEMA" LTDA., MATRIZ RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO, ANO 2023.

Obijetivo: Adquirir un profundo entendimiento de las estrategias actuales, los obstaculos que se
enfrentan y las posibilidades presentes en la administracion de cobranzas, ya que, esta
informacién ampliara y confirmara el disefio del modelo, garantizando su viabilidad y logro de
resultados positivos en la cooperativa.

1. ¢Cual es la situacion actual del departamento de cobranza en términos de eficacia en la
recuperacion de deudas y qué medidas se estan tomando para abordar cualquier desafio

presente?

2. ¢Cuales son las principales estrategias de cobranza implementadas por el departamento para

abordar los créditos vencidos y garantizar una efectiva recuperacién de deudas?

3. ¢Cuéles son los principales desafios que enfrenta el departamento de cobranza en la gestion

de créditos y cobranzas?




¢Se realizan analisis de riesgo crediticio de manera regular para evaluar la solvencia de los

clientes?

¢Como se lleva a cabo la comunicacion con los socios respecto a las politicas de cobranza,

plazos de pago y otros aspectos relacionados con la gestion de créditos y cobranzas?

¢ Cudl es su visidn sobre las mejoras que se podrian implementar en el modelo de gestion de

cobranza?




ANEXO D: ENCUESTA A PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZA.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE FINANZAS

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZA PARA DE ESA MANERA RECABAR INFORMACION QUE NOS
PERMITA DISENAR DE UN MODELO DE GESTION DE COBRANZA PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "FERNANDO DAQUILEMA" LTDA,,
MATRIZ RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO, ANO 2023.

Objetivo: Recopilar informacién que permita comprender las perspectivas del personal,
detectar desafios, recibir comentarios, orientar estrategias y conocer como disefiar un

modelo de gestion de cobranza es esencial para cumplir objetivos de la COAC.

1. ¢Cuénto tiempo lleva trabajando como asesor de crédito y cobranza en la cooperativa?

Menos de 1 afio

DE 1 a 3 afios

De 3 a 5 afios

Mas de 5 afios
TOTAL

2. ¢Existe personal destinado al control de la cartera de créditos?

No existe

Poco personal

Suficiente Personal




3. ¢Cual es su nivel de experiencia en la gestion de cobranza?

Avanzado

Experto

Intermedio

Principiante

4. ¢Conoce usted por escrito las funciones que debe cumplir?

Si 12
No 2

5. ¢Qué métodos o estrategias utiliza para comunicarse con los clientes en relacion con los

pagos pendientes?

Notificaciones impresas 14
Llamadas telefonicas 10
Mensajes de texto (SMS) |9
Correo Electronico 1
Visita a sus Hogares 1

6. ¢Qué estrategias se utilizan para mitigar el riesgo de morosidad producto del

otorgamiento de créditos?

Cuenta con politicas y estrategias de cobranzas

Se envian recordatorios de pago a los clientes antes de la fecha de vencimiento

Se realiza una evaluacion de crédito antes de otorgar préstamos

Se establecen plazos de pago para los clientes

Se realizan acciones de cobranza proactiva en caso de atrasos en los pagos

Se ofrecen opciones de reestructuracién de pagos para clientes con dificultades

financieras

Se establece un limite de tiempo para la recuperacion de pagos pendientes antes de

tomar otro tipo de medidas.

Se utiliza un sistema automatizado para el seguimiento de pagos y cobranza




7. ¢Qué indicadores o métricas utiliza para evaluar la efectividad de la gestion de

cobranza?

Tiempo promedio de recuperacion

Porcentaje de pagos atrasados

Tasa de recuperacion de pagos

Niveles de morosidad en la

cooperativa

8. ¢Con qué frecuencia recibe capacitacidn sobre técnicas de negociacion y resolucion de

conflictos en la gestion de cobranza?

Mensualmente

Trimestral

Semestral

Anual

9. ¢Cual considera que es el mayor desafio en la gestion de cobranza en la cooperativa?

Resistencia de los clientes a realizar los pagos

Falta de informacion o documentacién completa de

los clientes

Falta de claridad en las politicas de cobranza

10. ¢Consideras que la cooperativa proporciona suficiente apoyo y recursos para realizar

eficientemente la gestion de cobranza?

Si

No

No estoy seguro/a

11. ¢Segun su criterio se deben mejorar las politicas y procedimientos para la cartera de
crédito?

Sl

NO




12. ¢Segun su criterio, cuales de estos aspectos considera usted deben constar en la

implementacion de un Modelo de Gestion de cobranza?

Organizacion estructural

Control presupuestario

Politicas para evitar la morosidad

Politicas para lograr la rentabilidad




ANEXO E: EVIDENCIA




ANEXO F: BALANCE GENERAL

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FERNANDO DAQUILEMA

BALANCE GENERAL
DEL 31 DE DICIEMBRE DE 2020 AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2022

2020 2021 2022
244,948 | 330.958.| 438.106.
ACTIVO 125,67 904,16 786,95
31.406. | 60.302.2| 24.712.4
FONDOS DISPONIBLES 937,41 04,19 87,92
OPERACIONES INTERFINANCIERAS 0,00 0,00 0,00
8.100.6 | 17.589.1| 22.741.3
INVERSIONES 86,28 30,24 32,57
185.420 | 227.485.| 359.488.
CARTERA DE CREDITOS .354,52 743,05 625,82
820.939, | 4.492.87
Cartera de créditos comercial prioritario por vencer 0,00 09 6,88
Cartera de créditos de consumo prioritario reestructurada por vencer 0,00 0,00 0,00
63.405, | 98.684,5| 103.086,
Cartera de microcrédito reestructurada por vencer 37 0 77

Cartera de crédito de vivienda de interés pablico y vivienda de interés social
reestructurada por vencer 0,00 0,00 0,00
10.369. | 15.268.2 | 18.924.7
(Provisiones para créditos incobrables) 222,68 49 41 69,54
DEUDORES POR ACEPTACION 0,00 0,00 0,00
5.956.7 | 4.164.32| 4.697.14
CUENTAS POR COBRAR 50,19 9,59 1,98

BIENES REALIZABLES, ADJUDICADQOS POR PAGO, DE

ARRENDAMIENTO MERCANTIL Y NO UTILIZADOS POR LA 1.513.8| 2.736.74 | 1.438.52
INSTITUCION 44,82 0,48 0,43
6.277.2 | 8.948.55| 12.234.2
PROPIEDADES Y EQUIPO 81,28 3,39 54,04
6.272.2 | 9.732.20| 12.794.4
OTROS ACTIVOS 71,17 3,22 24,19
Cartera de créditos vencida 0,00 0,00 0,00
218.360 | 298.697.| 394.794.
PASIVOS 404,29 761,78 172,08
194.987 | 263.854.| 343.718.
OBLIGACIONES CON EL PUBLICO 571,83 683,49 537,76
51.429.| 65.758.5| 82.431.6
Depdsitos a la vista 162,78 87,99 91,60




143.393 | 198.096. | 261.286.
Depésitos a plazo .207,06 095,50 846,16
165.201
Depositos restringidos ,99 0,00 0,00
OPERACIONES INTERFINANCIERAS 0,00 0,00 0,00
4.390,9
OBLIGACIONES INMEDIATAS 2 0,00 0,00
ACEPTACIONES EN CIRCULACION 0,00 0,00 0,00
5.468.4 | 6.953.41| 9.393.20
CUENTAS POR PAGAR 23,08 1,73 3,54
17.844.| 27.675.9| 41.375.9
Obligaciones financieras 076,22 62,54 90,64
VALORES EN CIRCULACION 0,00 0,00 0,00
55.942, | 213.704,| 306.440,
OTROS PASIVOS 24 02 14
26.587.| 32.261.1| 43.312.6
PATRIMONIO 721,38 42,38 14,87
7.152.8 | 7.592.52| 10.040.2
CAPITAL SOCIAL 57,10 0,82 95,97
16.710. | 21.848.9| 29.793.4
RESERVAS 283,11 74,71 04,96
OTROS APORTES PATRIMONIALES 0,00 0,00 0,00
1.085.8| 1.028.23 | 1.015.13
SUPERAVIT POR VALUACIONES 45,05 4,00 1,32
1.638.7| 1.791.41| 2.463.78
RESULTADOS 36,12 2,85 2,62
32.820. | 42.062.1| 53.640.0
GASTOS 232,10 75,87 82,91
14.751.| 17.792.1| 24.817.3
INTERESES CAUSADOS 782,82 58,48 07,35
2.223,7| 91.272,8| 119.967,
COMISIONES CAUSADAS 6 1 83
PERDIDAS FINANCIERAS 0,00 0,00 0,00
5.283.4| 8.197.85| 5.896.01
PROVISIONES 11,40 1,17 1,93
11.771.| 14.684.8| 20.932.6
GASTOS DE OPERACION 811,62 00,12 71,81
OTRAS PERDIDAS OPERACIONALES 0,00 0,00 0,00
70.263,| 171.972,| 145.664,
OTROS GASTOS Y PERDIDAS 50 00 24
940.739 | 1.124.12 | 1.728.45
IMPUESTOS Y PARTICIPACION A EMPLEADOS ,00 1,29 9,75
34.458. | 43.817.5| 56.103.8
INGRESOS 968,22 05,24 65,53




33.301.| 40.320.5| 54.103.7
INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS 901,98 51,25 92,14
4.766,0 | 44.983,8| 70.273,0
COMISIONES GANADAS 6 5 5
58.221, | 16.958,0 | 10.957,3
UTILIDADES FINANCIERAS 12 5 2
265.937 | 477.563, | 643.342,
INGRESOS POR SERVICIOS ,68 87 37
92.340, | 104.428,| 84.839,9
OTROS INGRESOS OPERACIONALES 05 41 2
735.801 | 2.853.01| 1.190.66
OTROS INGRESOS ,33 9,81 0,73
1.638.7| 1.755.32 | 2.463.78
Pérdidas y ganancias 36,12 9,37 2,62
CUENTAS CONTINGENTES 0,00 0,00 0,00
DEUDORAS 0,00 0,00 0,00
ACREEDORAS 0,00 0,00 0,00
905.682 | 1.163.64 | 1.635.89
CUENTAS DE ORDEN .890,08 | 9.153,25 | 9.415,06
244.032 | 312.591.| 471.861.
CUENTAS DE ORDEN DEUDORAS 445,39 659,91 738,60
661.650 | 851.057.| 1.164.03
CUENTAS DE ORDEN ACREEDORAS 444,69 493,34 | 7.676,46




ANEXO G: ESTADO DE RESULTADOS

RESULTADOS DEL EJERCICIO
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FERNANDO DAQUILEMA
DEL 31 DE DICIEMBRE DE 2020 AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2022

2020 2021 2022
Ingresos 34.458.968,22 | 43.817.505,24| 56.103.865,53
Intereses y descuentos ganados 33.301.901,98 | 40.320.551,25| 54.103.792,14
Intereses causados 14.751.782,82 | 17.792.158,48 | 24.817.307,35
MARGEN NETO DE INTERESES 18.550.119,16 | 22.528.392,77 | 29.286.484,79
Comisiones ganadas 4.766,06 44.983,85 70.273,05
Ingresos por servicios 265.937,68 477.563,87 643.342,37
Comisiones causadas 2.223,76 91.272,81 119.967,83
Utilidades financieras 58.221,12 16.958,05 10.957,32
Pérdidas financieras 0,00 0,00 0,00
MARGEN BRUTO FINANCIERO 18.876.820,26 | 22.976.625,73| 29.891.089,70
Provisiones 5.283.411,40 8.197.851,17 5.896.011,93
MARGEN NETO FINANCIERO 13.593.408,86 14.778.774,56 23.995.077,77
Gastos de operacién 11.771.811,62 | 14.684.800,12| 20.932.671,81
MARGEN DE INTERMEDIACION 1.821.597,24 93.974,44 3.062.405,96
Otros ingresos operacionales 92.340,05 104.428,41 84.839,92
Otras pérdidas operacionales 0,00 0,00 0,00
MARGEN OPERACIONAL 1.913.937,29 198.402,85 3.147.245,88
Otros ingresos 735.801,33 2.853.019,81 1.190.660,73
Otros gastos y pérdidas 70.263,50 171.972,00 145.664,24
GANANCIA ANTES DE IMPUESTOS 2.579.475,12 2.879.450,66 4.192.242,37
Impuestos y participacion a empleados 940.739,00 1.124.121,29 1.728.459,75
GANANCIA O PERDIDA DEL EJERCICIO 1.638.736,12 1.755.329,37 2.463.782,62




ANEXO H: INDICADORES FINANCIEROS

INDICADORES FINANCIEROS
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FERNANDO DAQUILEMA
DEL 31 DE DICIEMBRE DE 2020 AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2022
2020 | 2021| 2022
SUFICIENCIA PATRIMONIAL
242,19 | 219,80 | 293,12
(PATRIMONIO + RESULTADOS) / ACTIVOS INMOVILIZADOS % % %
ESTRUCTURA'Y CALIDAD DE ACTIVOS
ACTIVOS IMPRODUCTIVOS NETOS / TOTAL ACTIVOS 5,76% | 5,36% | 5,76%
94,24 | 94,64 | 94,24
ACTIVOS PRODUCTIVOS / TOTAL ACTIVOS % % %
108,62 | 107,70 | 107,28
ACTIVOS PRODUCTIVOS / PASIVOS CON COSTO % % %
INDICES DE MOROSIDAD
MOROSIDAD DE LA CARTERA TOTAL 2,75% | 4,62% | 3,53%
COBERTURA DE PROVISIONES PARA CARTERA IMPRODUCTIVA
COBERTURA DE LA CARTERA DE CREDITO PRODUCTIVO 0,00% | 0,00% | 0,00%
264,95 | 241,41 | 275,75
COBERTURA DE LA CARTERA DE CREDITO CONSUMO % % %
197,30 | 200,03 | 305,54
COBERTURA DE LA CARTERA DE CREDITO INMOBILIARIO % % %
188,11 | 132,89 | 135,78
COBERTURA DE LA CARTERA DE MICROCREDITO % % %
COBERTURA DE LA CARTERA DE VIVIENDA DE IINTERES PUBLICO 0,00% | 0,00% | 0,00%
COBERTURA DE LA CARTERA DE CREDITO EDUCATIVO 0,00% | 0,00% | 0,00%
192,36 | 136,08 | 141,66
COBERTURA DE LA CARTERA PROBLEMATICA % % %
EFICIENCIA MICROECONOMICA
GASTOS DE OPERACION ESTIMADOS / TOTAL ACTIVO PROMEDIO 5,38% | 5,23% | 5,31%
86,60 | 99,36 | 87,24
GASTOS DE OPERACION / MARGEN FINANCIERO % % %
GASTOS DE PERSONAL ESTIMADOS / ACTIVO PROMEDIO 2,59% | 2,33% | 2,58%
RENTABILIDAD
RESULTADOS DEL EJERCICIO / PATRIMONIO PROMEDIO 6,57% | 5,75% | 6,03%
RESULTADOS DEL EJERCICIO / ACTIVO PROMEDIO 0,67% | 0,53% | 0,56%
INTERMEDIACION FINANCIERA
100,50 | 92,00 | 110,09
CARTERA BRUTA/ (DEPOSITOS A LA VISTA + DEPOSITOS A PLAZO) % % %
EFICIENCIA FINANCIERA
MARGEN DE INTERMEDIACION ESTIMADO / PATRIMONIO PROMEDIO 7,74% | 0,33% | 8,43%
MARGEN DE INTERMEDIACION ESTIMADO / ACTIVO PROMEDIO 0,83% | 0,03% | 0,78%
RENDIMIENTO DE LA CARTERA




RENDIMIENTO DE LA CARTERA DE CREDITOS COMERCIAL PRIORITARIO 49,32 | 10,54
POR VENCER 0,00% % %
RENDIMIENTO DE LA CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO 1562 | 1561| 15724
PRIORITARIO POR VENCER % % %
10,44
RENDIMIENTO DE LA CARTERA DE CREDITO INMOBILIARIO POR VENCER % | 9,95% | 8,95%
19,66 | 19,02| 17,91
RENDIMIENTO DE LA CARTERA DE MICROCREDITO POR VENCER % % %
RENDIMIENTO DE LA CARTERA DE VIVIENDA DE IINTERES PUBLICO POR
VENCER 0,00% | 0,00% | 0,00%
RENDIMIENTO DE LA CARTERA DE CREDITO EDUCATIVO POR VENCER 0,00% | 0,00% | 0,00%
CARTERAS DE CREDITOS REFINANCIADAS 0,00% | 0,00% | 7,46%
1792 | 2053| 17,75
CARTERAS DE CREDITOS REESTRUCTURADAS % % %
19,19 | 18,65| 17,35
CARTERA POR VENCER TOTAL % % %
LIQUIDEZ
26,14 | 38,61| 13,90
FONDOS DISPONIBLES / TOTAL DEPOSITOS A CORTO PLAZO % % %
VULNERABILIDAD DEL PATRIMONIO
CARTERA IMPRODUCTIVA DESCUBIERTA / (PATRIMONIO + RESULTADOS) | 0,00% | 0,00% | 0,00%
20,27 | 34,78 | 30,84
CARTERA IMPRODUCTIVA / PATRIMONIO (DIC) % % %
FK = (PATRIMONIO + RESULTADOS - INGRESOS EXTRAORDINARIOS) / 10,55
ACTIVOS TOTALES % | 8,89% | 9,61%
105,76 | 105,36 | 105,76
FI =1+ (ACTIVOS IMPRODUCTIVOS / ACTIVOS TOTALES) % % %
10,55
INDICE DE CAPITALIZACION NETO: FK/ FI % | 8,89% | 9,61%
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