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RESUMEN

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito son reconocidas como parte del sector financiero
popular y solidario y son creadas con el propésito de dirigir esfuerzos para el beneficio social
y colectivo. El trabajo tiene el objetivo de realizar un analisis a la gestiéon de cobranza y su
influencia en la recuperacion de la cartera de microcréditos de la cooperativa de ahorro y
crédito Imbabura IMBACOOP Ltda., ubicada en el cantén Otavalo, provincia de Imbabura,
en el periodo 2020. Para el desarrollo del andlisis de la administracién de cobranza de la
Cooperativa se empled un enfoque cuali-cuantitativo de tipo exploratorio descriptivo, con
metodologia inductiva, se utilizé entrevistas, encuestas y observacion documental a fin de
recolectar datos e informacién pertinente para su posterior descripcion. Una vez procesada
la informacion, se determiné que la gestién de cobranza de la Entidad durante el afio 2020
ha sido eficiente, puesto que se definen adecuadamente aspectos administrativos tales
como metas, objetivos y estrategias, ademas, la normativa interna que direcciona las
operaciones del area de créditos y cobranzas ha sido determinada de forma eficiente y
eficaz, lo cual, ha permitido que el personal operativo procedan en base a politicas y
procedimientos establecidos en manuales, por otro lado, los indicadores de gestion tales
como; indice de morosidad, rendimiento de cartera y, cartera refinanciada y reestructurada,
son mejores que el promedio de las cooperativas del segmento, dichos aspectos han
generado un impacto positivo en las operaciones de la entidad, puesto que, la liquidez y

solvencia no se ha afectado significativamente.



ABSTRACT

Savings and Credit Cooperatives are recognized as part of the popular and supportive
financial sector and are created with the purpose of directing efforts for social and collective
benefit. The objective of the work is make an analysis of the collection management and its
influence on the recovery of the microcredit portfolio of the Imbabura IMBACOOP Ltda.
savings and credit cooperative, located in the Otavalo canton, province of Imbabura, in the
period 2020. For the development of the analysis of the collection management of the
Cooperative, a qualitative-quantitative approach of descriptive exploratory type was used,
with inductive methodology, interviews, surveys and documentary observation were used in
order to collect data and pertinent information for its later description. Once the information
was processed, it was determined that the collection management of the Entity during the
year 2020 has been efficient, since administrative aspects such as goals, objectives and
strategies are adequately defined, in addition, the internal regulations that direct the
operations of the area of credits and collections has been determined efficiently and
effectively, which has allowed the operating personnel to proceed based on policies and
procedures established in manuals, on the other hand, management indicators such as;
delinquency rate, portfolio yield and refinanced and restructured portfolio are better than the
average of the cooperatives in the segment, these aspects have generated a positive impact

on the entity's operations, since liquidity and solvency have not been affected significantly.



INTRODUCCION
La Cooperativa de ahorro y crédito Imbabura Imbacoop Ltda., nace en el afio de 1983
en la comunidad “La Compania” perteneciente al cantén Otavalo provincia de Imbabura; la
idea surgio en respuesta a la necesidad de un grupo de comerciantes, dado que la carencia
de documentos legales les impedia acceder a un crédito bancario. Un grupo de 20 personas
liderado por Enrigue Ascanta Maldonado, con un aporte de cinco mil sucres cada uno,
conformaron una Asociacién Catélica mediante un acuerdo y la asesoria de Antonio

Arregui.

En el afio de 1993 Imbacoop disponia de un capital de quinientos mil sucres, en sus
inicios sus servicios tan solo fueron dirigidos a los vecinos de la comunidad debido a que
los procesos para otorgar créditos lo llevaban de una manera empirica, dado que sus
fundadores eran analfabetos; tiempo después, en el 2004 la cooperativa alcanzé un total
de 150 socios y con ello, se procedid a obtener la personeria juridica, ademas, sus
operaciones mejoraron puesto que a este tiempo contaron con personal con formacion de

nivel secundaria.

En el 2009 empieza a presentar dificultades debido a que no disponian de una base
completa de datos, los directivos respondieron a aquella debilidad interna con la
implementacion de un sistema informatico, lo que contribuy6 a la mejora de sus actividades

operativas, ademas, les permitié expandirse a la cuidad de Otavalo, Atuntaqui e Ibarra.

En la actualidad, la institucion financiera cuenta con 40 trabajadores y tres agencias
ubicadas en la ciudad de Otavalo, Atuntaqui e Ibarra, pertenecientes a la provincia de
Imbabura; dispone de un activo de $9'068.005,19 y diez mil socios, es regulada por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), y, a partir del mes de junio del
2020 se integré al segmento 3 segun Resolucién No. 521-2019-F de 14 de junio de 2019
emitido por la Junta de Politicas y Regulacion Monetaria y Financiera quien se encarga de
formular las politicas y la regulacion y supervision monetaria, crediticia, cambiaria,
financiera, de seguros y valores, en donde se establece que para formar parte del segmento
3 se debe mantener un activo de $5°000.000.00 hasta $20°000.000.00.



Entre los productos y servicios que ofrece se encuentra las cuentas de ahorros, la
otorgacion de créditos y las colocaciones de recursos econdmicos a plazo fijo; el
microcrédito es el Unico producto que es ofertado a los clientes, puesto que, la Cooperativa

considera a la familia como una microempresa.

El objetivo general del estudio del caso es ejecutar un analisis de la gestion de cobranza
y su influencia en la recuperacioén de la cartera de microcréditos de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Imbabura Imbacoop Ltda., del canton Otavalo provincia de Imbabura en el periodo
2020, a través de la evaluacion de procesos, politicas e indicadores financieros con el fin

de plantear conclusiones y recomendaciones de la gestion de cobranza.

La primera parte del trabajo tiene el objetivo de realizar un diagnéstico de la gestion de
cobranzas de la institucion financiera a través de la investigacion y andlisis de sus

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Para la segunda parte del estudio se ha planteado elaborar un marco referencial en base
a informacion bibliografica para fundamentar conceptos relacionados a la gestion de

cobranzas con el fin de brindar mayor comprension del tema a investigar.

La tercera parte tiene como fin desarrollar un marco metodoldgico con un enfoque cuali-
cuantitativo, en donde se planteen las herramientas de recoleccion de datos a emplear para
realizar la investigacion de manera ordenada y obtener informacion confiable del area de

estudio.

Para el desarrollo de la cuarta parte del trabajo se ha propuesto ejecutar un estudio del
caso a través del andlisis de la informacion recopilada, con la finalidad de emitir

conclusiones y recomendaciones.



JUSTIFICACION
Las cooperativas financieras han tomado relevancia durante los ultimos afios ya que
fomentan el desarrollo de grupos vulnerables, mismos que mediante el otorgamiento de
microcréditos han contribuido a la reactivacion de la economia nacional (EI Comercio,
2019); ademas, dichas organizaciones han sido la clave para el éxito econémico de los
paises desarrollados y subdesarrollados (Inglada, Sastre, & Bilbao, 2015), es decir que

aportan mucho valor al desarrollo de la economia nacional e internacional.

En las organizaciones, la gestion de cobranzas es fundamental para una eficiente
administracién empresarial (Oto, 2011), mismo que se puede lograr por medio del uso de
herramientas financieras y la aplicacién de un control riguroso a la cartera de crédito
(Parrales, 2013); por ello, tanto el control como el analisis del estado de la cartera de crédito

son factores que determinan la calidad de la administracion de la entidad financiera.

De acuerdo con el informe del Banco Central del Ecuador (BCE), los indices de
morosidad en cuanto a microcréditos a nivel nacional ascendio a un 10.6% en febrero del
2020, siendo el superior de entre los créditos que estan a disposicion de la poblaciéon (Banco
Central del Ecuador, 2020); ademds, segun el Boletin de la SEPS, el nivel de morosidad de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Imbabura Imbacoop Ltda., se encontré en un 8.03% a
diciembre del 2020 (SEPS, 2020), claramente el indicador de morosidad de la entidad
financiera en andlisis se encuentra en un porcentaje por debajo del promedio de las
Cooperativas, por ello se va a realizar un andlisis a su gestién de cobranzas, a fin de
determinar y describir los aspectos que han generado que la administracién de la cartera

sea mejor a las del promedio de las cooperativas del segmento.

Los altos directivos y los colaboradores se beneficiaran directamente con el estudio de
caso porque van a disponer de un estudio en donde se describa cémo se estd manejando
la gestion de la cartera, cuales son las consideraciones que se deberian mantener y cuales
eliminar para gestionar de forma eficiente la cartera, lo cual produce una mejora en el
posicionamiento de la institucion financiera puesto que al mantener una recuperacion de
cartera de calidad, se encuentra en la posibilidad de colocar productos a disposicion de la

clientela.



UNIDAD I

DIAGNOSTICO DEL CASO

Objetivo
Realizar un diagndstico de la gestion de cobranzas de la institucion financiera a través

de la investigacion y andlisis de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Variables



Tabla 1

Matriz diagnéstica

Objetivo Variables Indicadores Referencias Técnicas Fuentes de Argumentos
Informacion
Identificar los Objetivos Existencia de objetivos estratégicos Pregunta 1 de la Entrevista Jefe departamental Estos cuestionamientos
objetivos estratégicos entrevista permitirdan determinar si la

estratégicos  en
cuanto a la gestiéon
de cobranza

dentro de la

Cumplimiento de los objetivos estratégicos

Pregunta 2 de

entrevista

la Entrevista

Jefe departamental

COAC establece y se guia de

una planificacion.

institucion Comportamiento del factor econémico y Analisis documental Observacion  Banco Central del
tecnolégico Ecuador
Informe SEPS
Identificar la  Normativa Cambios de la normativa Pregunta 3 de la Entrevista Jefe departamental Con este apartado se

normativa vigente
de los entes de
control en o
concerniente a la

gestion de la

vigente externa

entrevista

pretende determinar si la
COAC se

actualizada en cuanto a los

encuentra

cambios y reformas que ha

establecido el ente de control

cartera para el manejo de la cartera
de microcrédito.

Determinar la  Normativa Existencia de manual de politcas y Pregunta 4 de la Entrevista Jefe departamental Este objetivo permitird

normativa interna interna procedimientos de gestion de créditos y cobranza  entrevista conocer si la COAC

de la institucién en considera las  reformas

lo relacionado con
la gestion de la

cartera.

Ajustes a la normativa de acuerdo a la normativa
externa de los entes de control

Cumplimiento de las politicas y procedimientos

de gestién de créditos y cobranza

Pregunta 5 y 6 de la

entrevista

Pregunta 7 y 9 de la

entrevista

Entrevista

Entrevista

Jefe departamental

Jefe departamental

emitidas por el ente de control
en cuanto al manejo de la
cartera de microcrédito para
establecer sus manuales,
ademas, saber si se ha

cumplido con la misma.




Establecer el
manejo de los
indicadores de
gestion de cartera
en relacién al

segmento

Manejo de
indicadores de
gestiéon de

cartera

indice de morosidad
Liquidez
Vulnerabilidad del patrimonio

Cobertura de la cartera de microcrédito

Pregunta 8 de
entrevista

Andlisis documental

la

Entrevista

Observacién

Jefe departamental

Boletines financieros

Este objetivo permite
evidenciar que el manejo de
los indicadores de gestion de
la COAC ha contribuido a que
se mantenga una
administracion  eficiente 'y
eficaz en cuanto al manejo de
la cartera de microcréditos, y
consecuentemente a los
recursos economicos de la

entidad financiera.

Nota: la matriz servird de guia para realizar el diagnéstico de la gestion de cobranza de la COAC en andlisis.



1.1 Desarrollo de indicadores

1.1.1 Anélisis de entrevista
Se realizé una entrevista el 8 de abril a la jefa del area de créditos y cobranzas, misma

que inicio a las 9:00 a.m. y culminé a las 10:00 a.m.

1. ¢Se han establecido objetivos estratégicos para optimizar el proceso de

recuperacion de cartera?

Claro, siempre buscamos implementar objetivos estratégicos las mismas que se
complementan con las politicas y procedimientos de la empresa, con la cual se efectdan
metodologias especificas tanto en colocacion como en recuperacion de cartera, las mismas
que estan establecidas por los responsables de cada uno de los casos, pues se aplican
diferentes estrategias de acuerdo a cada caso el mas general es el refinanciamiento y
existen otros tipos de métodos que se aplican de acuerdo a cada caso pero que estén de

acuerdo con nuestros manuales.

Otro punto que también es muy importante al momento de agilizar la recuperacién de
cartera, es la captacion de la documentacién de los respaldos tanto de ingresos, gastos y
patrimonios del adeudado, pues todos esos documentos nos servirdn como respaldo al
momento de recuperar el crédito por eso es muy importante realizar una verificacion de
campo la cual sera realizado por nuestros asesores de negocios los cuales deben estar
meramente capacitados para que el analisis y el andlisis de informacién sea mayormente

confiable.

2. ¢Cuales han sido los factores que obstaculizan el cumplimiento de la

planificacién?

No podria decir que se nos han presentado grandes obstaculos que impidan el
cumplimiento de la planificacién, ya que siempre nos aseguramos de que la planificacion
establecida sea estrictamente cumplida de acuerdo con nuestros manuales ya que en dicho
documento estan definidos los procedimientos que se deben realizar por cada cargo, asi
como también las politicas y obligaciones a cumplir. Aunque un factor que nos impidio
cumplir con la planificacion establecida para el 2020 fue la pandemia, pues no estabamos

preparados.



3. ¢La COAC se mantienen actualizada en cuanto a las reformas establecidas por el

ente de control?

Si, nuestras tasas de interés estdn en base a lo establecido por el banco central y
nuestros procedimientos de acuerdo con las reformas establecidas por la SEPS, ya que
nosotros siempre estamos pendientes de cada actualizaciébn o cambio que surja en las
reformas pues nuestra institucion busca la mejora continua y por ende cada dia estamos
informandonos si existe algiin cambio para buscar adaptar nuestros servicios y productos

financieros a las nuevas reformas o actualizaciones que surjan.
4. ¢La COAC cuenta con manuales para la gestién de carteray cobranza?

Si, contamos con un manual especifico para la gestion de cartera y cobranza, ya que el
manual es realizado por personas a cargo del proceso crediticio la cual es actualizada cada

afo de acuerdo con las necesidades de la institucion.

5. ¢El manual se ha establecido en base a la normativa vigente de los entes de

control?

Claro, nuestros manuales estan alineados a las disposiciones legales, por lo que los
procesos de crédito y cobranza estan normadas y reguladas por la SEPS pues es el ente

que regula a todas las cooperativas.

6. ¢ Se han efectuado ajustes a los manuales en el afio 2020 por la emergencia

sanitaria?

Se han realizado ciertos ajustes a los procesos para la otorgacion del microcrédito pues
hemos buscado realizar analisis mas rigurosos y estrictos del solicitante la cual ha permitido
gue nuestro nivel de morosidad de microcrédito se mantenga a un digito que es el estandar
establecido del sector financiero ya que como se sabe que toda institucion financiera
maneja un porcentaje de morosidad con respecto a la cartera de microcréditos, sin embargo
nosotros para poder solventar este aspecto en una cuestion muy sustancial a pesar de que
se dieron las disposiciones por la pandemia y la declaratoria del estado de excepcién
tuvimos que diferir tres cuotas por la emergencia sanitaria y todo quedoé paralizado, nosotros
al finalizar el segundo mes del diferimiento creamos un plan de accién como la de ir
verificando negocios que no iban a poder cumplir con las obligaciones y dimos oportunidad

a nuevos diferimientos o en casos especificos dimos la oportunidad de realizar
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renovaciones de la deuda post COVID y cuotas de gracia y nosotros en lo que es la
morosidad lo mitigamos y logramos solventar y no permitir que el indicador supere lo que

ya habiamos estado manejando tomando esas decisiones y lineamientos de trabajo.

7. ¢Hay factores que obstaculicen el cumplimiento de lo establecido en los

manuales?

No se nos han presentado factores que impidan el cumplimiento de lo establecido en los
manuales ya que el funcionario que colabora en cierta area o departamento conoce sus
actividades de una forma clara y concisa la cual esta plasmado en un documento, la misma
que se debe cumplir a cabalidad pues de no ser cumplida por parte del trabajador puede

llevar a una infraccion o falta grave.

8. ¢Coémo ha afectado la pandemia ala COAC en cuanto a la cartera de

microcrédito?

Creo que durante la emergencia sanitaria crecié en un nivel considerable en nuestro
grado de morosidad ya que nosotros respondemaos al principio cooperativo de preocupacion
por la comunidad y otorgamos créditos en un alto porcentaje a emprendedores y pequefios
negocios y con la llegada de la pandemia muchos pequefios negocios cerraron por lo que
no pudieron cumplir con sus obligaciones, pues esto desencadeno un crecimiento
considerable en el nivel de morosidad, sin embargo, logramos solventarlo como lo

mencione anteriormente.
9. (Qué mecanismos se ha considerado parareducir la morosidad?

La estrategia de recuperacién mas efectiva que nosotros hemos mantenido y la cual nos
ayudé a reducir el nivel de morosidad es la gestidn reactiva pues hemos tenido que tomar
procesos de restructuraciones o convenios de pago con los deudores, mejorando y
rebajando la carga financiera a través de la ampliacién de plazos y cuotas de pago. Otro
método que utilizamos para que un crédito no caiga en mora y no nos afecte a nuestro nivel
de morosidad es enviar mensajes de texto dos o tres dias antes de la fecha de pago,

monitoreo del sistema, monitoreo de cartera no devengada, call center, etc.
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10. ¢Cudl es el factor principal que incide para que el indice de morosidad se

incremente?

El factor principal que incide en lo que es colocacién temprano, que lo medimos como
cosecha de ultimo afio, en segunda instancia hemos tenido inconvenientes con los socios
en la pandemia que han tenido afectaciones en los negocios o trabajos por pérdida de
trabajos o ingresos por perdida de ventas que han reducido su capacidad de pago, de
hecho, también se puede hablar de otro porcentaje por una mala colocacion, por malas
practicas crediticias. Por ejemplo, como la de otorgar un crédito a un socio sobre endeudado
porgue en el sistema Equifax (base de datos o buro de créditos que mide toda la informacion
financiera del cliente) las actualizaciones lo realizan a fin de mes y no se puede observar si

un socio ya obtuvo algun crédito reciente.
Analisis general

La COAC en andlisis mantiene en constante actualizacién sus aspectos administrativos
en base a las resoluciones que emite el ente de control (SEPS), lo cual, refleja que la gestion
del area de cobranzas es encaminada por la normativa externa para evitar sanciones;
ademas, los manuales con los que se maneja cada departamento se han establecido
conforme a las normas emitidas por la SEPS, mismos que se actualizan constantemente

ante necesidades o debilidades que presente el area que se va a analizar.

Por otro lado, se visualiza que los administrativos han implementado acciones
correctivas para mitigar el impacto generado por la emergencia sanitaria, por medio de la
implementacion de estrategias que permitan el cobro efectivo de la obligacion financiera del
cliente, tales como; visitas a los negocios de los prestamistas y el diferimiento de las cuotas
gue no se han cubierto, lo cual ha generado un impacto positivo en cuanto a la recuperacion

de la cartera, y consecuentemente en la liquidez de la entidad financiera.

En cuanto al cumplimiento de las politicas y procedimientos que se han establecido en
el manual de créditos y cobranzas, se han establecido sanciones para el personal que
incumpla con las mismas; hecho que beneficia a la entidad financiera, puesto que se reduce
el riesgo crediticio al cumplir con los procedimientos crediticios y contribuye al cobro del
recurso econémico prestado y, directamente se ve afectado los indicadores financieros que

maneja la cooperativa.
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1.1.2 Analisis de gestion de cartera

A continuacién, se presenta una tabla comparativa entre los indicadores financieros de
la COAC en andlisis y las instituciones financieras que integran el segmento 3.

Tabla 2

Cuadro comparatico de indicadores financieros

COAC COACS
RATIO FINANCIERO IMBABURA IMBACOOP  SEGMENTO
LTDA. 3
INDICES DE MOROSIDAD
MOROSIDAD DE LA CARTERA DE MICROCREDITO 8,03% 12,78%
LIQUIDEZ
FONDOS DISPONIBLES / TOTAL DEPOSITOS A CORTO PLAZO 31,73% 23,01%
VULNERABILIDAD DEL PATRIMONIO
CARTERA IMPRODUCTIVA / PATRIMONIO (DIC) 71,04% 47,85%

Nota: la tabla muestra una comparacién entre los ratios financieros de la COAC en
analisis y los ratios promedios de las COAC del segmento 3. Tomado de los boletines
financieros emitidos por la SEPs.

El indice de morosidad de la COAC Imbabura Imbacoop Ltda. es menor al que presentan
las Cooperativas del segmento tres en promedio, por lo cual, la institucién financiera en
analisis presenta una mejor calidad en cuanto a los procesos de recuperacion de la cartera
de microcrédito, y a pesar de la afectacion en la capacidad de pago de los clientes generado
por la emergencia sanitaria, los operativos de la Cooperativa han ejecutado estrategias para

mantener este ratio en un digito.

En cuanto a la liquidez, el indicador de la Institucién financiera en andlisis es superior al
indicador de las Cooperativas del segmento tres en mas de ocho puntos porcentuales, lo
cual muestra que la Cooperativa Imbabura Imbacoop Ltda. tiene una alta capacidad de
responder a sus obligaciones de corto plazo, ademas, el riesgo operativo esta por debajo
de las demas cooperativas lo cual, refleja una eficiente y eficaz administracion del recurso

econdmico por parte de los operativos.

La vulnerabilidad de la cartera sobre el patrimonio de la Cooperativa Imbacoop es
superior al de las instituciones financieras que componen el segmento tres en mas de veinte

y cinco puntos porcentuales para el afio 2020, dicha cifra representa un riesgo de
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incobrabilidad de una parte significativa de la cartera de créditos, lo cual afecta directamente
al patrimonio de la entidad financiera al no percibir los ingresos que se esperaban generar
de la intermediacion financiera.

1.1.3 Analisis de factores externos

Factor econdmico.

Figura l
Economia ecuatoriana
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Nota: La figura muestra el decrecimiento del producto interno bruto (PIB) en el afio 2020,

informacion que fue sustraida del Banco Central.

La emergencia sanitaria mundial por causa del Covid-19 impacto directamente en el
desempefio econdmico de los paises de la region y el mundo, afectando la movilidad de las
personas y el normal funcionamiento de establecimientos productivos y comerciales, por lo
gue Ecuador present6 un decremento econémico del 7.8%, este comportamiento se debe
a que se dio: un decrecimiento de 11,9% de la formacién bruta de capital fijo, disminucion
de 7,0% del gasto de consumo final de los hogares, reduccion del gasto de consumo final
del gobierno general de 6,1% Yy, contraccion de las exportaciones de bienes y servicios en
2,1%.
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Factor tecnolégico.

Figura 2

Situacion de los servicios financieros digitales en el sector cooperativo

‘ e

SITUACION DE LOS SERVICIOS
FINANCIEROS DIGITALES Y SEGURIDAD
DE LA INFORMACION EN EL SFPS

Intendencia Nacional de Gestién de Informacion y Normativa Técnica
Direccion Nacional de Seguridad de la Informacién

Nota: SEPS hace mencién sobre la Situacion de los servicios financieros digitales en el
sector cooperativo SEPS (pag. 5-12).

Las instituciones financieras que forman parte del Sector Financiero Popular y Solidario
sefalan que su enfoque primordial es la atencion por canales fisicos, sin embargo, en el
53% de las entidades el desarrollo de los canales tecnolégicos que emplean se encuentra

en un estado de madurez, y el resto no emplea medios digitales o estan en un nivel basico.

Aunqgue, con el estudio realizado por la SEPS se obtuvo como resultados que las COAC
han venido incrementando sus inversiones en activos tecnoldgicos, especialmente desde
el afo 2020, incentivados por la crisis derivada del Covid-19, los socios y clientes aun
mantienen una conducta de uso y de acceso tradicional a los servicios por los canales
fisicos por lo que el proceso de cambio tecnoldgico dependera del nivel de comprensién
digital del usuario, y de su confianza en la misma, por tal razén es necesario implementar
estrategias sobre la educacion financiera digital en el sector cooperativo, pues una
transformacion digital mejoraria en gran parte la eficiencia de los servicios financieros y la

inclusion financiera.
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Figura 3
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Figura 1. Cuentas de Internet fijo a nivel Nacional sep. 2020

Nota: La figura muestra el crecimiento de las cuentas de internet fijo a nivel nacional a

septiembre de 2020, informacién que fue sustraida de los boletines financieros de

ARCOTEL (pag.7)

En el Ecuador el consumo del internet ha tenido un crecimiento continuo durante los

ultimos 10 afos, y, durante la emergencia sanitaria, la Agencia de Regulacion y Control de

las Telecomunicaciones (ARCOTEL) prohibi6 la suspension de los servicios de internet por

falta de pago, lo cual, permitié que los usuarios desarrollen sus actividades mediante el uso

de la telecomunicacion.

1.2 Matriz FODA
Tabla 3

Matriz FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

-Determinacion de planificacion estratégica en base al andlisis de
factores externos e internos.
-Eficiente gestion de los riesgos internos y externos.
-Actualizacion de normativa interna
-Determinacion de mecanismos dirigidas a la eficiente gestion de la
cartera.
OPORTUNIDADES
-Incremento de emprendimientos.
-Regulaciones para fomentar el desarrollo de las entidades
financieras.
- Incremento del uso del internet.
-Incremento en la demanda de solicitudes de crédito.
-Incremento del uso de medios tecnoldgicos para brindar productos

y servicios digitales.

-Poco uso de medios tecnoldgicos para
recuperacion de cartera.
-Falta de informacion para el andlisis de perfil

del cliente.

AMENAZAS
- Reduccion en la capacidad de pago de los
clientes por la emergencia sanitaria.
- Informacién desactualizada del cliente en el
sistema Equifax.
- Alto nivel de incobrabilidad de la cartera de

microcrédito.
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1.3 Conclusién diagnéstica
Luego de realizar una revisién a la matriz FODA de la entidad financiera, misma que fue
establecida en base al estudio de aspectos internos y externos relacionados a la gestion de

la cartera del afio 2020 se llega a lo siguiente.

La gestion de la cartera que se ha desarrollado durante la emergencia sanitaria en
términos generales ha sido eficiente, sin embargo, se ha determinado factores tanto
internos como externos que podrian generar una afectacion en la administracion de la

cartera, entre las mismas se encuentran los siguientes.

El procedimiento que se ejecuta en las concesiones de créditos se ve afectada, puesto
que el sistema externo Equifax proporciona informacion inoportuna a causa de que los
datos que brinda se actualiza al término de cada mes, razon por la cual, los administrativos
no pueden realizar un andlisis al historial crediticio del cliente y determinar su perfil, dicho
aspecto genera que el riesgo de incobrabilidad de la cartera de créditos se eleve y la liquidez
se ve afectada directamente, por ello, es necesario que la entidad financiera establezca

mecanismos que contribuyan a reducir dicho riesgo y recuperar las colocaciones realizadas.

Por otro lado, las entidades financieras durante la pandemia, emplearon medios
tecnolégicos para continuar con sus operaciones, sin embargo, la Cooperativa Imbacoop
durante ese periodo no ha utilizado el factor tecnoldgico a su favor y a causa de ello los
clientes no tenian la posibilidad de cubrir sus obligaciones financieras de una manera mas
sencilla y dinAmica por medio del internet, por ello, es importante que la cooperativa
considere la posibilidad de ofertar productor y servicios digitales con el fin de acaparar un

mercado méas amplio.

Ademas, durante la emergencia sanitaria la economia de los ecuatorianos se vio
afectada, puesto que el PIB se redujo de manera significativa a diciembre del afio 2020,
dicho aspecto impacto positivamente a la Cooperativa, puesto que, las familias se vieron
en la necesidad de generar emprendimientos para mejorar su economia, mismas que se

financiaron a través de los productos que oferta la entidad financiera.

Por ello, es importante realizar el estudio del caso, puesto que, a través de una revision
de la gestidn de la recuperacion de la cartera, se emitird conclusiones y recomendaciones

con los que se mejore la gestion crediticia.
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UNIDAD II

FUNDAMENTACION TEORICA
En el siguiente apartado se intenta dar un conocimiento amplio sobre toda la base legal,
normativa y bibliogréfica relacionada con el tema a analizar; esta estructurado por el estado

del arte, marco tedrico y base legal.

Objetivo
Determinar un marco referencial en base a informacion bibliogréfica para fundamentar
conceptos relacionados a la gestion de cobranzas con el fin de tener una base cientifica del

tema a investigar.

2.1 Estado del arte

Se analizar4 documentacion bibliogréafica_relacionada a la gestion de cobranza y su
influencia en la recuperacién de cartera en instituciones financieras, asi como también se
hara mencion de investigaciones que se han realizado a la administracion de la cooperativa

en estudio.

2.1.1 Gestion de cobranza

La administracion de cobranza en las instituciones financieras representa una fuente de
ingreso muy significativa; por ello las organizaciones dirigen sus esfuerzos para el area de
cobranza, desde el proceso de otorgacion de créditos con el objetivo de evitar que el nivel
de morosidad en la cartera de créditos se eleve (Vacacela, 2019). Las instituciones
financieras se enfocan en mejorar su gestiébn de créditos y cobranzas a través de la

implementacion de politicas internas para controlar la cartera de crédito.

En la siguiente tabla se presenta el indice de morosidad de la cooperativa de Ahorro y
Crédito Imbabura Imbacoop Ltda. segun los boletines financieros emitidos por las SEPS

correspondientes a los periodos 2019 y 2020.
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Tabla 4

indice de morosidad de la COAC Imbabura Imbacoop Ltda.

Imbabura Imbacoop Ltda.

Periodo indice de morosidad
2019 8,51 %
2020 8,03 %

Nota. La informacion presentada en la tabla se ha tomado de los boletines financieros
tomados de la SEPS

De acuerdo con los datos de la tabla anterior, la morosidad para el afio 2020 ha reducido
en un porcentaje minimo con respecto al afio 2019 aun a pesar de que la economia de las
familias se paraliz6 por efectos de la emergencia sanitaria, esto muestra una mejora en los

procesos de cobro de los recursos prestados.

2.1.2 Morosidad crediticia

Avilés en su estudio, propuestas de mejoras a las politicas del departamento de crédito
y cobranza de la empresa tarjeteria Waltfantasy y, Villacis en su investigacion denominada
las politicas de crédito y cobranzay los indices de liquidez del Sector Cooperativo de Ahorro
y Crédito del segmento 1 de la ciudad de Ambato publicado en el 2017 mencionan que los
indices de morosidad se pueden controlar mediante el establecimiento de politicas de
crédito y cobranza por medio de un analisis previo a la administracion del area mencionada
para identificar y accionar estratégicamente a los puntos débiles que presentan las
organizaciones (Lapo, 2017; Rodriguez-Olivo, 2017), es decir que, el indice de morosidad
es importante para medir la calidad de los procesos de la recuperacién de la cartera de la
institucion, es por ello que la COAC en estudio debe mantener un manual para tratar los

riesgos a los que esta expuesta.

2.1.3 Estrategias de cobranza

Segun el estudio realizado por Sampaolessi, en su articulo titulado gestion de cobranza
publicado en el afio 2021 menciona que las cobranzas deben ser planificadas mediante una
estrategia comun en la administracion; los altos mandos del area en cuestion establecen
politicas con el fin de lograr mayor efectividad en la recuperacion del efectivo de la relacion

comercial con el cliente (Sampaolessi, 2021). Por lo mencionado es importante que los
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delegados del area de cobranzas en base a andlisis previos definan mecanismos 6ptimos

para recobrar el efectivo prestado.

De acuerdo con la investigacion realizada por Esparza & Teran en el afio 2014 en su
estudio descrito modelo administrativo financiero para la cooperativa de ahorro y crédito
Imbacoop sefialan que; Una empresa tiene que estructurar y definir una buena estrategia
de cobranza para mantener sus finanzas en buen estado, asi como un buen flujo de
efectivo, por eso una entidad financiera debe contar con procedimientos eficientes,
mediante la creacion de reportes de cobranza para tener un control diario de las cuentas
pendientes de recuperacion; ademas, dichos procesos deben ser implementados de

manera organizada para garantizar mayor efectividad y optimizacién de los recursos.

2.2 Desarrollo del Marco tedrico
En el siguiente apartado se presenta la terminologia relevante sobre el tema a estudiar,
misma que se divide en; general, especifico y técnico, ademas se describirdn sus

correspondientes clasificaciones.

2.2.1 Términos generales
Son términos generales porque que han sido utilizados en analisis anteriores; es decir,
son conceptos comunes que son requeridos por investigadores para desarrollar sus temas

de indagacion.

Figura 4
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Nota: Los autores del andlisis han considerado los términos presentados en la figura.
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o Cooperativa

Una cooperativa es una sociedad de capital variable, con estructura y gestion
democratica, constituida por personas fisicas o juridicas, para prestar servicios y satisfacer
sus necesidades y aspiraciones econdmicas y sociales con interés por la comunidad,
mediante una empresa conjunta (Quintana, 2012), su actividad es fundamental para el
desarrollo de las naciones, puesto que, dichas organizaciones buscan la igualdad y la
participacion democrética (Naciones Unidas, 2015), en la revista Revesco en el articulo
“Importancia de las sociedades cooperativas como medio para contribuir al desarrollo
econdémico, social y medioambiental, de forma sostenible y responsable” publicado en el
afio 2009 por Puentes Raquel & Velasco Maria del Mar concuerdan con lo mencionado,
ademas, enfatizan en que las actividades que desarrollan las cooperativas contribuyen al

desarrollo sostenible y responsable del ambito social y medioambiental de las naciones.

e Cooperativa de Ahorro y Crédito
Las Cooperativas de ahorro y crédito son instituciones que tienen la finalidad de
contribuir con la sociedad para alcanzar sus necesidades financieras (Beck, 2008)

menciona que:

“La cooperativa de ahorro y crédito es una organizacién cooperativa financiera cuyos
asociados son a la vez propietarios y administradores de la misma sobre una base
sin fines de lucro, de acuerdo con principios democraticos. Su proposito es promover
el ahorro, usar los fondos obtenidos para hacer préstamos y proveer otros servicios

relacionados con los miembros y sus familias”. (Pag. 2).

El informe de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, publicado en el afio
2011 con el Registro Oficial 444 de 10-may.-2011, hace referencia a que dichas
instituciones crean unién de aportaciones financieras, fuerza de trabajo, capacidad
productiva y de servicios para satisfacer sus necesidades econémicas con el fin de obtener
beneficio inmediato de sus integrantes, en El Comercio (2019) se menciona que, las
cooperativas han tomado relevancia puesto que contribuyen al desarrollo econémico de las

naciones, por medio de la otorgacién de microcréditos principalmente.

e Segmentacion de las Cooperativas de Ahorro y Crédito
La superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), es una entidad que

controla y supervisa a las empresas del sector cooperativo, buscando contribuir al
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desarrollo y estabilidad empresarial, dicha organizacion distribuye las cooperativas de
ahorro y crédito en el segmento correspondiente, en la SEPS (2019) hace referencia a que
“De acuerdo con el tipo y el saldo de sus activos que disponen las empresas del sector de

economia popular y solidaria seran categorizados a la jerarquizacion conveniente” (pag. 1).

Tabla b

Intervalos de segmentacion

Segmento Activos (USD) Cantones
1 Mayor a 80'000.000,00 1
2 Mayor a 20'000.000,00 hasta 80'000.000,00 2 omas
3 Mayor a 5'000.000,00 hasta 20'000.000,00 2 0 méas
Sin importar el nUmero de
4 Mayor a 1'000.000,00 hasta 5'000.000,00
cantos en la que opera
Sin importar el numero de
5 Hasta 1'000.000,00

cantones en la que opera

Nota. Los datos presentados en la tabla fueron tomados de la Resolucion No. 521-2019-

F emitida por la Junta de Politicas y Regulacién Monetaria y Financiera.

En la resolucién menciona que cuando una institucion ha superado el segmento en el
gue se encuentra ubicado se la colocara en el nuevo rango, la COAC Imbabura Imbacoop
Ltda., a partir del mes de julio del 2020 se categorizé en el segmento 3 puesto que cumplia

con los parametros establecidos, por lo cual, emite informacion a mayor detalle.

e Servicios Financieros
Las instituciones financieras permiten el acceso y utilizacion de servicios y productos
financieros formales convenientes y accesibles a la poblacion antes excluida, Duke (2018)

menciona que:

“Las cooperativas de ahorro y crédito aceptan depdsitos, otorgan préstamos y
ofrecen una amplia variedad de otros servicios financieros. Pero como instituciones
cooperativas y de propiedad de sus socios, las cooperativas de ahorro y crédito

brindan un espacio seguro para ahorrar y pedir prestado a tasas razonables”.

En la actualidad, las cooperativas son esenciales en el sistema financiero, por que
aportan a la economia local con productos tales como; conceder préstamos, receptar
depdésitos, emitir tarjetas de débito y crédito, inversiones a plazos fijos, transacciones de

divisas, transferencias de cobros, entre otros; incentivan a sus socios a ahorrar para poner
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a disposicién el dinero excedente a las personas que necesiten de un capital. Garcia Karina,
Prado Erica, Salazar Rosa & Mendoza Jacinto en su estudio “Cooperativas de Ahorro y
Crédito del Ecuador y su incidencia en la conformacién del Capital Social (2012-2016)",
publicada en el afio 2018 en la revista Espacios enfatizan la importancia de los servicios
financieros, puesto que estas permiten el desarrollo y aportan al bienestar de los habitantes
dando mayor prioridad a los microempresarios por medio de la otorgacion de créditos a

pequeias y medianas empresas.

e Recuperacion de cartera

La recuperacion de cartera vencida constituye uno de los problemas mas graves que las
instituciones financieras deben afrontar, por lo que la rentabilidad se ve afectada
directamente debido a la reduccion de rendimientos financieros (Rodriguez, 2015, pag. 1);
es decir, que las Cooperativas de Ahorro y Crédito deben dirigir esfuerzos para mantener
una recuperacion de cartera de calidad, que les permita recobrar los recursos econémicos

otorgados a los clientes por concepto de créditos.

e Crédito

De acuerdo al autor (Castro, 2014) “el crédito es un acuerdo entre dos partes, en el cual
una de ellas (acreedor) le presta una cantidad de dinero a la otra (deudor) para un fin
especifico, con el compromiso de devolver la cantidad del dinero mas un interés para el
acreedor” (pag. 4). Es decir, que el crédito hace referencia a la prestaciéon de recursos
econdmicos entre las unidades excedentes y las unidades deficitarias para cubrir gastos de

emergencia.

e Tipos de Crédito
A continuacion, se presenta la clasificacion de créditos mas comunes que ofrecen las

instituciones del sector popular y solidario.
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Figura 5

Tipos de crédito

( Crédto de ) ( Crédito ) ( Crédito ) (Microcrédito\
Consumo comercial Hipotecario « Para adquirir
* Para la + Para adquirir *Parala unidades
adquisicién bienes, pago adquisicion productivas, y
de bienes o de servicios, de asignar capital
pago de 0 para inmuebles de trabajo
servicios refinanciar
pasivos con
otras
instituciones
. J . J . J . J

Nota. La informacién presentada se tomé de la SEPS

Existen varios tipos de créditos, pero las mas comunes en el sector cooperativo son los
descritos con anterioridad. Diaz Mario, Cardenas Giovanny, Sanchez Alexander; Molina
Carlos & Rodriguez Hernando en la investigacion “Andlisis de la intermediacion financiera
en el escenario de las crisis de los siglos XIX y XX” publicada en la revista Sophia en el afio
2011, mencionan que los créditos suelen ser utilizados por consumidores y emprendedores
para comprar bienes de consumo y a su vez, invertir mas capital en su emprendimiento o
empresa para aumentar la produccion, es decir, que su importancia radica en que son

adquiridos para financiar emprendimientos o para adquirir bienes necesarios para subsistir.

e Gestion de cartera crediticia
La cartera de créditos es muy importante dentro de una institucién, ya que son activos
que generan ingresos o utilidades para la compafia, por eso, es vital contar con una

excelente administracion de préstamos, Salazar (2013) sefiala que:

“La gestion de cartera de crédito incluye varios aspectos entre ellos consta el
determinar politicas que afirmen el otorgamiento de créditos a clientes que cumplan
con los parametros requeridos, estos resultados seran de gran importancia al
momento de identificar si se confiere o no el crédito a un determinado cliente” (pag.
416).

Es necesario que las medidas de gestion crediticia estén bien definidas para que la
direccion de los préstamos sea efectiva, dado que una correcta administracion de cartera
financiera permite prever las pérdidas generadas por la incapacidad del adeudado para
hacer frente a su obligacién. Esto concuerda con lo que mencionan Rivera Diego &
Mendoza Alvaro en la investigacion “Gestién del microcrédito y riesgo crediticio en las

instituciones financieras del cantén Chone”, publicada en la revista Espacios en el afio
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2020, en donde sefialan que para mantener una adecuada gestion de créditos se debe
realizar un analisis del historial crediticio del cliente para reducir los niveles de morosidad,
pues la administracion de préstamos en entidades financieras acelera el proceso de
colocacion de créditos a los interesados, ademas, verificar la calificacion del cliente,
observar las lineas de crédito que tiene el solicitante, y su comportamiento en los pagos de
prestaciones que posee cada socio de una determinada instituciébn, por eso es muy
importante que la cooperativa de Ahorro y Crédito Imbabura Imbacoop Ltda., cuente con
una eficiente administracién de cartera financiera, con procedimientos constituidos segun

las necesidades y la realidad de la empresa.

e Gestion del riesgo crediticio
Los riesgos crediticios son las pérdidas que pueden surgir en la cartera de créditos

afectando a la liquidez de la empresa; en la SEPS (2017) menciona que:

“La norma del riesgo de crédito, calificacion de activos de riesgo y constitucion de
provisiones en la corporacion nacional de finanzas populares y solidarias y cajas
centrales, en el art 2 tiene como objetivo definir aspectos minimos que se

consideraran en la administracion del riesgo crediticio” (pag. 3).
Para la aplicacion de la norma se realizara la siguiente clasificacion.

Figura 6

Tipos de carteras crediticias

*Es el saldo total neto de la cartera de crédito que se encuentra al dia en el
cumplimiento de las obligaciones a una fecha de corte.

« Es la parte del saldo del capital de la cartera de crédito que reporta atrasos en el cumplimiento de
Cartera sus obligaciones de pago.

vencida

« Es la diferencia entre el saldo del capital pendiente de pago y cartera vencida, no genera renta
finaciera a la empresa.

* Es el resultado de sumar la cartera que no devenga intereses mas la cartera vencida, no genera
renta financiera a la institucion.

Nota: Tomado de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.
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Los deficientes procedimientos de cobro por carencia de instrumentos que garanticen la
recuperacion de los créditos provoca una debilidad al momento de controlar los indices de
este tipo de riesgo, desencadenando una baja rotacion de cartera, en lo expuesto por Pérez
Honorio & Fernandez Sonia en el articulo cientifico expuesto “El modelo logistico: Una
herramienta estadistica para evaluar el riesgo de crédito”, en la revista Ingenierias
Universidad de Medellin, vol. 4, N. 6, publicado en el afio 2005 mencionan que la morosidad
en una empresa puede ser minimizada con una gestion de cartera orientada a medir el

riesgo crediticio en base a datos obtenidos en el historial de cada cliente.

e Cobranza

De acuerdo al autor (Westreicher, 2020) “la cobranza es la obtencién de un pago
pactado. Y no necesariamente al momento en que ocurre la accion de pago. Es decir, la
cobranza puede darse antes, durante o después de recibir el bien o servicio solicitado”; son
procedimientos de recaudacién que son estipulados por aquel que ofrece el servicio o

producto.

e Tipos de cobranza
Segun los autores (Pérez & Merino, 2018) “conseguir una cobranza exitosa en ciertas
situaciones resulta muy complicado porque la persona que tiene que pagar intenta eludir el

abono del dinero que debe”.
A continuacion, se presentan los tipos de cobranza que disponen las instituciones

Figura 7

Tipos de cobranza

Cobranza
*Es |a etapa de atraso Extrajudicial e Lo ejerce el abogado,

inicial, que va entre 1 realiza una demanda
y 90 dias de atraso o *La empresa puede 6 al adeudado, y aplica
mora. no intervenir en este medidas cautelares

tipo de cobranza, se

cob delega a empresas
obranza externas. Cobranza judicial
Administrativa

Nota. La informacién proporcionada se extrajo de la pagina web Debitia
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En la actualidad uno de los problemas principales que padecen las empresas es el de
minimizar el tiempo de la recuperacién de sus recursos econdmicos. Alegre Miguel en el
articulo “Gestién de las politicas de crédito y cobranza de las MIPYMES para su
sustentabilidad financiera, Asuncion, 2017” publicada en la revista cientifica de la UCSA en
el aflo 2020 hace mencion que es fundamental la aplicacién de las politicas de crédito y
cobranza para una gestion eficiente para facilitar el control administrativo en una
organizacion. El atraso en el cobro de las cuentas es originado por problemas internos, por
eso el estudio se enfocard en la cobranza administrativa que aplica la Cooperativa

Imbacoop Ltda.

e Gestion de cobranza

La gestién de cobranza esta ligado directamente a la liquidez de la organizacion, por ello
se implementan politicas internas que permitan el cobro efectivo del crédito. La
(Superintendencia de Bancos, 2021) dice que “La gestion de cobranza se puede realizar

mediante via telefonica, notificaciones por escrito o por medios electronicos” (pag. 1).

Las instituciones financieras implementan una gestion de cobranzas dentro de su
organizacion con el fin de recuperar los créditos otorgados a sus clientes. Cedefio Carlos &
Palma Gregorio en su articulo “Gestion de riesgo de crédito, para mejorar la calidad de la
cartera de microcrédito, en la cooperativa comercio Ltda.” publicado en la revista Dialnet en
el 2020 concuerda en que se debe establecer politicas internas de cobranza para recuperar
los préstamos concedidos a los clientes, su importancia radica en que esta relacionada

directamente a la liquidez de la empresa.

Por lo tanto, es importante ejecutar una adecuada gestion de cobranzas implementando
politicas y estrategias que permitan mantener una rentabilidad sostenible y sustentable en

la empresa Imbacoop Ltda.

e Procedimiento de Cobranza

De acuerdo con la autora Portilla (2016)

“Para cumplir los objetivos de la empresa es necesario tener una adecuada
recuperacion de los créditos esto destaca el desarrollo econémico de la organizacion.
Para mitigar los riesgos se debe tener procedimientos y politicas de control que

deben estar claramente estipulados en los reglamentos. En caso de que la empresa
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los tuviera se deberan seguir a cabalidad con el fin de evitar pérdidas monetarias y

de clientes” (pag. 29).

Los procedimientos establecidos manifiestan los lineamientos a seguir para la
recuperacion de la cartera, Vanesa Garcia en su articulo cientifico “Analisis de la cartera
de créditos de la banca publica ecuatoriana (2008-2017)" publicado en la revista
cientifica Uisrael en el afio 2018 sefiala que es innegable la importancia de las finanzas
dentro del sistema financiero; su principal objetivo es multiplicar la inversion, siempre
resguardando los intereses econdmicos de la entidad, para conseguir el cumplimiento

de sus objetivos.

Por lo mencionado, las operaciones de gestion de cobranza son guiados por los
procedimientos establecidos en el manual que se ha establecido por la COAC

Imbacoop.

2.2.2 Términos especificos
So términos especificos porque contribuiran a obtener mayor conocimiento y
comprension sobre conceptos relacionados al estudio; ademas hacen mencién directa al

tema a investigar y cuentan con un significado altamente determinado.

Figura 8

Terminologia especifica

Registro de datos
crediticios

Términos Especificos 5 C del crédito

Clasifcacion de riesgo
crediticio

— Riesgo crediticio

Nota. Los términos han sido considerados por los autores del analisis.

e Registro de datos crediticios
De acuerdo a (Del Pozo, 2012) “Se crea el Registro de Datos Crediticios, con la finalidad
de prestar el servicio de referencias crediticias, basado en el andlisis de historial de

cumplimiento de obligaciones de caracter crediticio de las personas. Este registro permitira
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contar con informacion individualizada de las personas naturales y juridicas respecto de sus
operaciones crediticias que se hayan contratado con las instituciones del sistema financiero
publico y privado, incluyendo los casos en que éstas actlien en su hombre o por cuenta de
una institucién bancaria o financiera del exterior, asi como de aquellas realizadas con las
instituciones del sector financiero popular y solidario, del sector comercial y de otras
instituciones en las que se registren obligaciones de pago, las mismas que seran
determinadas por resolucion de la Direccion Nacional de Registro de Datos Publicos”( pag.
2).

El reqgistro de datos crediticios es un sistema en donde se enlistan todas aquellas
personas que han contraido una deuda en una institucion financiera ya sea publica o
privada, por ello es muy importante tomarlo en cuenta a la hora de otorgar un crédito. Esto
se valida con el articulo “Importancia de conservar la calidad y transparencia del record
crediticio” expresada en la revista Dialnet por Fonseca Arellys, Jarquin Frania & Nufez
Yarlen en el 2017, quienes en su conclusién recalcan la importancia de mantener un
historial de créditos de calidad para obtener créditos en un futuro, Espin Osvaldo &
Rodriguez Carlos en su articulo descrito “Metodologia para un scoring de clientes sin
referencia crediticia” descrita en la misma revista en el afio 2012, exponen también que las
instituciones financieras pueden generar un modelo scoring de clientes ante la falta de
referencias crediticias para tomar la decision de conceder o rechazar la solicitud de crédito
del cliente. Por ende, la Cooperativa de ahorro y crédito tiene a su disposicion dos opciones
gue le permitiran realizar un estudio riguroso al prestatario para tomar una decision acertada

que permita reducir el riesgo crediticio.

e Las 5c del crédito
A continuacién, se presenta los componentes del crédito que consideran las instituciones

financieras para tomar la decision de otorgar el crédito o rechazar la solicitud del cliente.
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Figura 9

Los 5 C's del crédito

4 )
Conducta * Se analiza la conducta con el fin de determinar la calidad
moral y capacidad administrativa de los clientes.
\\ )
4 N
: « El objetivo es determinar si el cliente ha tenido la capacidad
Capacidad de pago de hacer frente a sus obligaciones.
\\§ )
( ) *Se analiza para medir la solvencia de la estructura
. . financiera de la empresa en base al andlisis de indicadores
Capacidad de endudamiento financieros, tales  como; indices de liquidez,
L ) apalancamiento, rentabilidad y eficiencia.
4 N
. P « El objetivo es determinar la capacidad y fortaleza financiera
Condiciones macroeconémicos del deudor frente a cambios macroeconémicos.
_ v
4 N
: * Se analisa la capacidad del deudor para generar suficiente
Capacidad de pago proyectada efectivo en un futuro para afrontar sus obligaciones.
. J

Nota. La informacién presentada fue tomada del libro de crédito y cobranza (p. 120)

publicado por Morales José & Morales Arturo.

e Conducta

Para determinar este factor, las instituciones financieras analizan el historial de pago del
deudor obtenida del buré de créditos nacional, ademas, estudia los estados financieros
proporcionados para evaluar la capacidad del empresario para hacer frente a sus

obligaciones.

e Capacidad de pago histérica.

Para la determinacién de la capacidad de pago histérica del deudor (Morales & Morales,
2014) dice que “se contempla el analisis de ventas netas, margenes de utilidad y generacion
de flujo neto para cubrir el pago de intereses, capital, dividendos e inversiones y sus

tendencias y comparacion” (pag. 29).

e Capacidad de endeudamiento

Para analizar la capacidad de endeudamiento se considera la liquidez del deudor, los
recursos de capital y de deuda utilizados para las operaciones, ademas de evaluar el flujo
de utilidades generados por el cliente durante los Ultimos dos afios (Morales & Morales,
2014).
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e Condiciones macroeconémicas

Las condiciones macroecondmicas hacen referencia al analisis del riesgo del impago de
deudores internacionales, crecimiento de la industria al que pertenece el cliente comercial
y las ventajas y desventajas frente a los competidores de la entidad financiera (Morales &
Morales, 2014).

e Capacidad de pago proyectada
Para medir la capacidad futura de pago del deudor se considera analizar el flujo de
efectivo neto para realizar proyecciones del comportamiento de la fuente de ingresos

primaria, también se evalUan las fuentes alternas de pago.(Morales & Morales, 2014).

Las Instituciones financieras consideran analizar ciertos factores para otorgar un crédito
con el objeto de reducir el riesgo crediticio. Esto se valida con lo mencionado en el articulo
“Estudio del riesgo financiero (5¢) bajo el enfoque difuso publicado en la revista Dialnet por
Luna Kléber, Sarmiento William & Tinto Jaime en el afio 2018, y con el articulo “Valoracién
y riesgo crediticio en Colombia” difundido por Meneses Luis & Macaucé Ronald en la revista
Redalyc en el afio 2011, quienes enfatizan en que las instituciones financieras consideran
las 5c’s del crédito para tomar una decision adecuada en beneficio de la organizacién. La
informacion presentada con anterioridad es muy importante para la Cooperativa en estudio,
puesto que, los factores como; la conducta, la capacidad de pago, de endeudamiento, de
pago proyectada, y condiciones macroeconémicas le permitira realizar un analisis

minucioso, de esta manera se contribuye a la reduccién del riesgo crediticio.

¢ Riesgo crediticio
De acuerdo con (Junta de Regulacién Monetaria y Financiera, 2017) el riesgo de crédito
“es la probabilidad de pérdida que asume la entidad como consecuencia del incumplimiento

de las obligaciones contractuales asumidas por la contraparte” (pag. 552).

El riesgo crediticio hace referencia a la posibilidad de que la organizacion no recupere el
recurso financiero otorgado al deudor; esto se valida con lo expresado en el articulo
“Rentabilidad, capital y riesgo crediticio en bancos ecuatorianos” publicado en la revista
Scielo por Lapo Maria, Tello, Michele & Mosquera Sandra en el afio de 2021, quienes
mencionan que el riesgo de crédito es la probabilidad de que la empresa sufra pérdidas a
causa del socio comercial, ademas, Zaniah Lua, Fully Valéria, Rodrigues Vilmar & De Lima

Romeu en su articulo titulado “Riesgo de crédito y eficiencia técnica en las cooperativas de
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crédito brasilena” publicada en la misma revista en el afio 2020, concluyen que la gestién
de riesgos es un factor determinante para que la institucion independientemente de su
actividad se mantenga operando. Por ello es importante que la cooperativa de ahorro y
crédito Imbabura Imbacoop Ltda., preste la atencion suficiente al riesgo crediticio, porque

esta ligada directamente a la liquidez de la institucion y consecuentemente a la continuidad
de las operaciones.

e Clasificacion de riesgos del crédito
Tabla 6

Clasificacién de los riesgos del crédito

Tipoderiesgo Categoria Dias de morosidad
Comercial Consumo Vivienda Microcrédito Educativo Inversién
Puablica
Normal Al 0 0 0 0 0 0
A.2 lals la8 1a30 l1a8 lals lals
A.3 16 a 30 9al5 31 a60 9alil5 16 a 30 16 a 30
Potencial B.1 31a60 16 a 30 61 a120 16 a 30 31a60 31a60
B.2 61 a90 3la45 121 a 180 3la45 61 a 90 61 a 90
C.1 91a120 46 a 70 181 a 210 46 a 70 91a120 91 a120
Deficiente
C.2 120 a 180 71a90 211 a 270 71a90 121 a 180 120 a 180
Dudosa D 181 a 360 91 a 120 271 a 450 91 a 120 181 a 360 181 a 360
recuperacion
Pérdida E >a 360 >a 120 >a 450 >a?20 >a 360 >a 360

Nota: La tabla muestra el riesgo crediticio de la cartera de acuerdo a los dias de
morosidad que presentan. Tomado del Libro 1: Normas generales para las instituciones del

Sistema Financiero-Superintendencia de Bancos y Seguros

Las instituciones financieras publicas o privadas clasifican su nivel o tipo de riesgo en
base a los dias que han transcurrido después de la fecha acordada para el pago de la

deuda, esto con el fin de mantener un control sobre el riesgo crediticio.
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2.2.3 Términos técnicos
Denominados términos técnicos porque contribuyen a la toma de decisiones, asi como
en las labores de planificacion y control, ademas; delimita algun aspectode la vida

empresarial para su cuantificacion para establecer comparaciones.

Figura 10

Términos técnicos

Horizontal

Términos Técnicos Andlisis financiero

Indicadores financieros

Nota. La terminologia expuesta ha sido considerada por las autoras del analisis.

e Andlisis financiero
Segun los autores (Luisa, Jessica, & Tipan Mayra, 2018) “el analisis financiero es
un conjunto de técnicas utilizadas para diagnosticar la situacién y perspectivas de la

entidad mediante la utilizacién de indicadores, ratios y razones financieras” (pag. 8).

Es util para tomar decisiones acertadas sobre una base segura, segun los autores
Marcillo Cristhian, Aguilar Clara, Gutiérrez Néstor en la investigacion “Analisis financiero:
una herramienta clave para la toma de decisiones de gerencia” publicada en la revista
Digital Publisher en el afio 2021, sefialan que un andlisis financiero es la herramienta que
contribuye a llevar una administracion de calidad, ya que favorece a ejecutar un control
adecuado sobre los recursos econdémicos de la empresa, pues estos se encuentran
destinados a realizar inversiones utilizando un estudio profundo que permita visualizar el
origen de los capitales provenientes de terceros o recursos propios. Por ende, en la
cooperativa Imbacoop los directivos deben contar con un conocimiento amplio acerca del

analisis financiero ya que estas herramientas facilitaran la toma de decisiones.
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e Analisis Horizontal
Segun el autor (Coérdoba, 2014),

“Este es un procedimiento dindmico porque relaciona los cambios financieros
presentados en aumento o disminuciones de un periodo a otro. Muestra también las
variaciones en cifras absolutas, en porcentajes o en razones, lo cual permite observar
ampliamente los cambios presentados para su estudio, interpretacion y toma de

decisiones”.

Los resultados econémicos en una empresa pueden presentarse de distintas maneras;
a través de estos andlisis, es posible comprender e interpretar de mejor manera los datos
puesto que permite realizar proyecciones y plantear metas nuevas para la empresa. Molina
Luisa, Ona Jessica, Tipan Mayra & Topa Sharon, en el articulo “andlisis financiero en las
empresas comerciales de Ecuador”, publicada en la revista SIGMA en el afio 2018, hacen
mencién a que el andlisis vertical y horizontal ayudan a interpretar los resultados obtenidos
dentro de la organizacion y asi poder tomar decisiones que faciliten implementar medidas
correctivas ante los riesgos que enfrenta la organizacién. Por ello, es necesario aplicar
estos métodos de analisis a los estados financieros de Imbacoop, este se complementara
con el estudio del sistema de monitoreo de perlas, que constituyen un grupo de indicadores
utilizados especificamente para empresas financieras como bancos y cooperativas de
ahorro y crédito, con la finalidad de evaluar la evolucion empresarial durante los Ultimos

afos.

e Indicadores financieros
Los indicadores financieros de acuerdo a Rivera (2019) “son herramientas gerenciales
gue permiten evidenciar la informacion obtenida de los saldos contables, cuyo uso correcto

permite la toma de decisiones” (pag. 1).

Esta herramienta permite tener un control sobre las operaciones de una organizacion,
Correa Jaime, Gomez Sebastian & Londofio Fader en su articulo “Indicadores financieros
y si eficiencia en la explicacion de la generacién de valor en el sector cooperativo” publicado
en la revista Facultad de Ciencias Economicas: Investigacion y reflexion en el afio 2018
establecen que los indicadores financieros generan valor en las entidades financieras,
puesto que, a través de ellas se posibilita la medicion del desempefio, ademas, brindan

mayor informacion a los grupos de interés tanto internos como externos, por ello, es
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importante gue la entidad financiera en estudio emplee indicadores financieros para medir

su gestion de cobranzas.

e Indice de morosidad
De acuerdo con SEPS (2017) el indice de morosidad indica el retraso o incumplimiento
de pago por parte de los clientes y mientras mas elevado sea el grado de morosidad, la

recuperacion de la cartera sera mas dificil.

La morosidad es un indicador muy util dentro de las entidades financieras, puesto que,
permiten mantener un control eficiente sobre la gestion de su cartera, Alcivar Ximena &
Brazo Verdnica en su articulo “indice del riesgo de morosidad en los microcréditos simples;
caso Cooperativas de Ahorro y Crédito Chone Ltda., publicada en la revista cientifica
multidisciplinaria arbitrada Yachasun en el afio 2020, en donde coinciden en que es una
herramienta que emite sefales para advertir una posible crisis financiera, puesto que, a
medida que va en aumento, significa dificultades en la rentabilidad y liquidez en las
entidades, por ello, es importante que la Cooperativa Imbacoop mida la eficiencia y
desempefio de la gestién de cobranzas por medio del andlisis del indice de morosidad de

forma constante para evitar que la liquidez se vea afectada.
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UNIDAD Il

PROCEDIMIENTOS METODOLOGICOS

Introduccién

En este capitulo se describen los tipos de investigacion, métodos, técnicas,
instrumentos, variables e indicadores que seran utilizados en el desarrollo del trabajo; es
decir, se presenta la fundamentacion metodoldgica que seré utilizada para realizar una
investigacion ordenada con el fin de obtener resultados confiables, que sirvan de base para
la toma de decisiones y el establecimiento de conclusiones y posibles soluciones a la

probleméatica detectada.

Objetivo
Desarrollar un marco metodoldgico, mismo que encamine las acciones que se van a
desarrollar, con el propésito de disponer de los elementos necesarios para realizar el

analisis del caso.

3.1 Enfoque
De acuerdo con las definiciones de Oxford Languages, el enfoque es la “manera de

valorar o considerar una cosa”.

3.1.1 Cualitativos

El estudio del caso tiene un enfoque cualitativo puesto que dicha investigacion
representa un conjunto de técnicas que busca estudiar el comportamiento de los sujetos
frente a una situacion determinada; ademas, proporciona mas profundidad a los aspectos
por analizar (Herndndez & Fernandez, 2014); para el estudio del caso se realizara una
revision de la normativa externa e interna con los cuales se determina las politicas y

procedimientos del area de créditos y cobranzas.

3.1.2 Cuantitativo

El analisis del caso tiene un enfoque cuantitativo puesto que mediante la aplicacion de
cuestionarios de control de los componentes del crédito dirigidas a los oficiales del area
crediticia se va a estudiar el proceso de concesion de préstamos que se lleva a cabo en el
area objeto de estudio; se emplea éste enfoque puesto que representa un conjunto de
procesos secuenciales y ordenados que, a través de métodos estadisticos se recolectan y

analizan datos numéricos para inferir sobre la variable en estudio; ademés a través del uso
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de herramientas estadisticas y matematicas se logra cuantificar la informacion obtenida del

tema en analisis (Hernandez & Fernandez, 2014).

3.2 Tipos de investigacion
La investigacion es la observacion y estudio de un fendmeno o un problema a través de
un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos, esto con el fin de buscar

soluciones (Hernandez & Fernandez, 2014).

3.2.1 Exploratorio

Es un tipo de investigacion que tiene el propdsito de estudiar fendbmenos o problematicas
de los que no se tiene un conocimiento concreto puesto que no han sido analizados a
profundidad; sirve de base para futuras investigaciones porque es el primer acercamiento
que realiza el investigador y que por medio de observaciones recopila informacién sobre el
tema en analisis, caracteristicas, procesos y demas (Hernandez & Fernandez, 2014). Se va
a realizar un analisis al proceso de cobranzas, referente a su normativa interna, para

investigar sobre los procedimientos implementados para la recuperacién de la cartera.

3.2.2 Descriptivo

Este tipo de investigacion es empleado para describir los datos y caracteristicas de una
poblacion u objeto de estudio, dicha informacién se obtiene a través de la aplicacion de
instrumentos de recoleccion de datos, ademas, se centra en describir los resultados
obtenidos mas no en establecer la relacion existente entre las variables en analisis
(Hernandez & Fernandez, 2014); con lo mencionado, se va a describir los mecanismos
establecidos por la gestién de cartera para mitigar el impacto generado por la emergencia

sanitaria.

3.3 Métodos
De acuerdo con la Real Academia de la Lengua (RAE) el método es un “modo de decir
o hacer con orden”, en este sentido, es un procedimiento ordenado que se emplean para

llevar a cabo una investigacion.

3.3.1 Inductivo

Este método de investigacion consiste en generalizar los resultados obtenidos en el
andlisis de una muestra que es sustraida de una poblacion (Andrade, Machado, &
Armendariz, 2018).
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Se va a realizar una encuesta a los asesores de crédito de la Cooperativa para analizar
los resultados y llegar a una conclusion sobre la gestion de la cartera durante la emergencia

sanitaria.

3.3.2 Analitico

Es un método cientifico que estad fundamentada en la experimentacion directa y la I6gica
empirica, puesto que por medio de instrumentos de medicion se estudia una variable como
un todo y se lo descompone en sus elementos basicos para explicar sus caracteristicas y

como se interrelacionan (Abreu, 2014).

En el estudio del caso se realizard una observacion directa a los boletines financieros
del afio 2020 emitidos por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS)
para analizar la evolucion de la cartera de crédito de forma mensual y determinar los

mecanismos empleados por la entidad para que su liquidez no se vea afectada.

3.4 Técnicas
Son un conjunto de procedimientos que son utilizados por el investigador para recolectar

informaciéon (Concepto, 2021).

3.4.1 Encuestas

Es una técnica de investigacion utilizada para estudiar el comportamiento de un grupo
de interés u objeto en estudio para plantear posibles soluciones; para llevar a cabo esta
técnica se debe considerar: la identificacion de la problematica, la seleccion de la técnica,
el disefio de la muestra, la recoleccién de informacion, procesamiento y analisis de datos

obtenidos y elaboracion y emisién de los resultados (Lopez, 2018).

Para el estudio del caso se extraera una muestra del total de los operativos del area de
créditos y cobranzas para obtener informacion y mediante su analisis determinar las
medidas que la institucion financiera ha considerado para mejorar los procesos de cobranza

de la cartera de microcrédito.

3.4.2 Entrevistas

La entrevista es una técnica de gran utilidad para recolectar datos cualitativos ya que
supone una conversacion ente el entrevistador y el entrevistado para recabar informacion
precisa acerca del objeto en estudio; el investigador puede optar por disefiar una entrevista

estructurada, semiestructurada o no estructurada (Diaz, Torruco, Martinex, & Varela, 2013)
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La técnica de la entrevista serd dirigida al jefe de crédito a fin de obtener informacion
precisa y profunda acerca de las reformas que se han implementado para gestionar la

cartera de microcréditos.

3.4.3 Observacion

Es una técnica de investigacion que consiste en recopilar informacion a través de la
observacion del objeto en estudio, registrarlos y sintetizarlos para su posterior analisis;
consiste en cinco etapas en donde se determina al observador, objeto de observacion,
condiciones en las que se lo va a estudiar, instrumentos y andlisis de los datos obtenidos
(Fabbri, 1998).

Para el estudio del caso se va a llevar a cabo una observacion directa del proceso de
concesién de un crédito, con la finalidad de analizar el cumplimiento de lo que se establece
en el manual de créditos y cobranzas implementado en la cooperativa en estudio; ademas
se analizaran los boletines financieros emitidos por las SEPS con el propésito de estudiar

cémo ha sido la evolucion de la gestidn de créditos de la cooperativa.

3.4.4 Andlisis documental

Es una técnica en donde el investigador extrae referencias de las unidades de
informacion, tales como: centros de documentacion, bancos de datos, archivos, museos,
entre otros, para procesar y analizar los datos y estructurar un nuevo documento en base

a ello (Tancara, 1993).

Para el andlisis del caso se extraera informacion de los boletines financieros emitidos

por la SEPS para analizar la evolucion de la cartera de microcrédito durante el afio 2020.

3.5 Instrumentos de investigacion

De acuerdo con (Garay, 2020), los instrumentos de indagacién son recursos que el
investigador tiene a disposicion para abordar problemas o fendmenos con la finalidad de
obtener informacién del objeto de estudio; los datos obtenidos son reales puesto que se los

extrae de las personas que estan directamente relacionadas al tema en analisis.

3.5.1 Cuestionarios
Segun (Perez, 1991), el cuestionario consiste en un conjunto de preguntas que son
preparadas de manera sistematica y cuidadosa sobre los hechos y aspectos que interesan

en una investigacion, éste puede ser aplicado en formas variadas, entre las que destacan
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su administracién a grupos o su envio por correo para recopilar informacién de manera

individual.

En la investigacion se emplear4d un cuestionario de preguntas que tendran una
combinacién de interrogantes tanto abiertas como cerradas que seran aplicadas a los
asesores de crédito con el fin de conseguir datos e inferir acerca de la administracioén de

cartera de créditos y la gestion de cobranzas.

3.5.2 Guias de entrevistas

De acuerdo con (lbertic, s.f) la entrevista se lleva adelante en funcién de una guia de
pautas disefiadas dado que el abordaje cualitativo se caracteriza por ser mas flexible que
el cuantitativo, cada entrevista podra sufrir modificaciones en funcién de la informacion

recabada y el interés de profundizar determinados aspectos mas que otros.

Se desarrollara una guia de entrevista con preguntas semi estructuradas dirigidas al
gerente de la institucion financiera con la finalidad de recolectar datos cualitativos referentes
a los procesos de cobranzas y las medidas implementadas por la institucion financiera para

mantener una eficiente gestion de cartera.

3.5.3 Fichas de Observacion
Se empleara fichas de observacién para observar de forma directa las actividades que

se realizan por el personal operativo del area de cobranzas para recuperar la cartera.

3.6 Variable

Segun (Keever, Angel, Novales, & Guadalupe, 2016), las variables son todo aquello que
mide la informacidn recopilada, con la finalidad de responder las preguntas de investigacion,
dado que pueden tomar diversos valores o magnitudes; ademas, son utilizados para hacer

referencia a los distintos tipos de relacion de causa y efecto.

Las variables mas relevantes que se relacionan al analisis del caso son: objetivos
estratégicos, recuperacion de la cartera de microcrédito, gestion de créditos y cobranzas,

los que facilitaran a evaluar el grado de desempefio financiero de la cartera crediticia.
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Tabla 7

Matriz de operativizacion de variables

Objetivo
Verificar el cumplimiento de lo

establecido en la planificacion.

Direccionar las operaciones de la
entidad financiera.
Encaminar las acciones del

departamento de crédito y cobranzas.

Medir eficiencia y eficacia de la

administracion.

Variable

Objetivo estratégico

Normativa vigente externa

Normativa interna

Gestion de cartera

Indicador

Cumplimiento de los objetivos
estratégicos determinados en el plan
anual.

Modificaciéon de normativa.
Actualizacion de los manuales
conforme a necesidades de los
departamentos.

indice de morosidad

Nota: La matriz contiene las variables e indices a analizar para el estudio del caso.

3.7 Poblacién

La poblacién se define como el conjunto de todos los elementos que se va a estudiar,

para el estudio del caso (Juarez, 2020), el personal de la COAC se conforma de 122

personas las misma que esta segregada de la siguiente manera:

Tabla 8

Poblacion total

Unidad de Observacion
Jefe de créditos
Asesores de créditos

Oficial de cobranza

Total

Nota: La informacion fue tomada de la informacion de la COAC.
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UNIDAD IV

ESTUDIO DEL CASO
4.1 Recoleccién de informacion
Introduccién

En esta unidad se realizar4 una compilacion de toda la informacion necesaria para el
estudio del caso de la cooperativa de Ahorro y Crédito Imbabura Imbacoop Ltda., por medio
de diversas técnicas presentadas en el marco metodolégico y en base a los resultados se
analizaran: la filosofia empresarial, organigrama estructural, manual de funciones del area
de créditos y cobranzas, procesos y politicas de la gestién crediticia y recuperacion de la

cartera de microcréditos.

Objetivo
Ejecutar un estudio del caso a través del analisis de la informacién recopilada, con la
finalidad de plantear posibles soluciones y recomendaciones dirigidas a la mejora de la

situacion empresarial.

4.1.1 Objetivos especificos
¢ Identificar los objetivos estratégicos en cuanto a la gestién de cobranza dentro de la
institucion.
¢ Identificar la normativa vigente de los entes de control en lo concerniente a la gestion
de la cartera.
e Determinar la normativa interna de la instituciéon en lo relacionado con la gestion de
la cartera.

¢ Evaluar el manejo de los indicadores de gestion de cartera.

4.1.2 Determinacion de variables de diagndstico
A continuacion, se describen las siguientes variables diagnosticas que fueron identificadas

en el andlisis.

e Objetivos estratégicos
e Normativa vigente externa
¢ Normativa interna

e Manejo de indicadores de gestion de cartera
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4.1.3 Indicadores
Objetivos estratégicos
e Existencia de objetivos estratégicos

¢ Cumplimiento de los objetivos estratégicos

Normativa vigente externa

e Ajustes de la normativa

Normativa interna
e Existencia de manual de politicas y procedimientos de gestion de créditos y cobranza
e Ajustes a la normativa de acuerdo a la normativa externa de los entes de control

e Cumplimiento de las politicas y procedimientos de gestion de créditos y cobranza

Manejo de indicadores de gestion de cartera
e Variacion de saldos del volumen de créditos y la recuperacion de cartera

¢ indice de morosidad
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4.1.4 Matriz de relaciéon diagnhostica

Tabla 9

Matriz diagnéstica situacional

Objetivo Variables Indicadores Referencias Técnicas Fuentes de Informacion Argumentos
Existencia de objetivos Pregunta 1 de la Entrevista Jefa departamental Por medio de las preguntas
Identificar los objetivos estratégicos entrevista. planteadas se pretende determinar
estratégicos en cuanto a Objetivos los objetivos estratégicos que se han
la gestion de cobranza estratégicos Cumplimiento de los objetivos implementado por parte de la COAC
L - Pregunta 2 de la ) .
dentro de la institucion estratégicos Hrevist Entrevista Jefa departamental para responder al riesgo externo
entrevista
generado por el confinamiento.
Identificar la normativa ) L
. Normativa En este apartado se definira si la
vigente de los entes de ) ) ) Pregunta 4 de la ) . o
. vigente Cambios de la normativa . Entrevista Jefe departamental COAC ha acatado las disposiciones
control en lo concerniente entrevista
» externa de los entes de control.
a la gestion de la cartera
Existencia de manual de Pregunta 3 de la Entrevista Jefe departamental
politicas y procedimientos de entrevista.
gestion de créditos y cobranza
Determinar la normativa ) i Pregunta 4 de la Entrevista Jefe departamental A través de este apartado va a
) - ) Ajustes a la normativa de . )
interna de la institucién en Normativa . entrevista. determinar las pautas que se
) acuerdo a la normativa ) )
lo relacionado con la interna consideran para gestionar el area de
externa de los entes de control
gestion de la cartera. créditos y cobranzas.
Cumplimiento de las politicas
o y Pregunta 5 de la )
y procedimientos de gestion . Entrevista Jefe departamental
- entrevista
de créditos y cobranza
. Manejo de Variacion de saldos del o y )
Evaluar el manejo de los e o Andlisis documental » . . . En esta seccion se busca analizar los
indicadores volumen de créditos y la Observacion Boletines financieros

indicadores de gestion de

cartera.

de gestién de
cartera

recuperacion de cartera

indice de morosidad

Pregunta 6 de la

entrevista

Entrevista

indicadores de gestion de cartera de
Jefe departamental
forma mensual.

Nota: La matriz que servira de referencia para desarrollar el estudio del caso fue elaborado por las autoras

44



4.2 Analisis de los resultados

4.2.1 Analisis de entrevista
Se realiz6 una entrevista el 11 de enero a la jefa del rea de créditos y cobranzas en

donde menciona lo siguiente:

DATOS TECNICOS
Nombre: Nicole Davila Hora de inicio:  9:00 am

Cargo: jefade créditosy cobranzas Hora de fin: 9:15 am

1. ¢Cbmo respondid la COAC ante la emergencia sanitaria?

Nosotros contamos con un comité de administracion de riesgos, los cuales establecen
un manual para actuar ante los riesgos operacionales, dicho manual es establecido con

ayuda del personal del area crediticia. (10’)
2. ¢Qué estrategias se ejecutaron durante la emergencia sanitaria?

Para reducir el impacto que se iba a generar por la pandemia, nos propusimos mantener
nuestro indice de morosidad a un digito, lo cual se logré por medio de las visitas que se
realizé a los diferentes establecimientos de los clientes para renegociar las cuotas del

préstamo, de tal modo que se recupere los recursos econdmicos prestados. (22’)

3. ¢Cblmo se gestiona area de créditos y cobranzas?

Se lo realiza en base al manual de créditos y cobranzas, mismo que se va actualizando
en base a la normativa externa y a las necesidades que se van presentando en el
departamento. (307)

4. ¢Cuales son los ajustes que se han realizado a los manuales de créditos y

cobranzas?

Para mantener un control sobre el indice de gestibn de cartera se ha establecido
mantener un analisis mas riguroso y estricto a los perfiles de los solicitantes de crédito,
ademas se acatd las disposiciones emitidas por la declaratoria del estado de excepcion,
por ello, tuvimos que diferir tres cuotas por la emergencia sanitaria y todo quedé paralizado,
nosotros al finalizar el segundo mes del diferimiento creamos un plan de accién como la de
ir verificando negocios que no iban a poder cumplir con las obligaciones y dimos
oportunidad a nuevos diferimientos o en casos especificos dimos la oportunidad de realizar

renovaciones de la deuda post COVID y cuotas de gracia y nosotros en lo que es la
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morosidad lo mitigamos y logramos solventar y no permitir que el indicador supere lo que

ya habiamos estado manejando tomando esas decisiones y lineamientos de trabajo.(50”)

5. ¢Como se asegura de que las disposiciones establecidas en el manual se
cumplan a cabalidad?

Para asegurar su cumplimiento en primer lugar se socializa el manual a los operativos,
ademas, se ha establecido una medida de control para evitar el incumplimiento de las
politicas y procedimientos establecidos en el manual. (2'06”)

6. ¢Cudl es el factor principal que incide para que el indice de morosidad se

incremente?

El factor principal que incide en lo que es colocacién temprano, que lo medimos como
cosecha de dltimo afio, en segunda instancia hemos tenido inconvenientes con los socios
en la pandemia que han tenido afectaciones en los negocios o trabajos por pérdida de
trabajos o ingresos por perdida de ventas que han reducido su capacidad de pago, de
hecho, también se puede hablar de otro porcentaje por una mala colocacion, por malas
practicas crediticias. Por ejemplo, como la de otorgar un crédito a un socio sobre endeudado
porgue en el sistema Equifax (base de datos o buro de créditos que mide toda la informacion
financiera del cliente) las actualizaciones lo realizan a fin de mes y no se puede observar si

un socio ya obtuvo algun crédito reciente. (2°,46”)
Analisis general

La gestion de la cartera de la cooperativa en analisis durante la emergencia sanitaria se
ha desarrollado de forma eficiente y eficaz, puesto que, los factores de riesgo externos
fueron mitigados por la administracion de riesgos operacionales por medio del
establecimiento y ejecucion de acciones correctivas, tales como; refinanciamientos,
diferimientos de las cuotas vencidas de los clientes en base a su capacidad de pago, con

lo cual, se logré que el indice de morosidad no se incremente a mas de un digito.

Por su parte, el manual de créditos y cobranzas con el que se gestiona el departamento
en analisis, es establecido en base a la normativa externa y a las necesidades del area,
razén por la cual, las politicas y procedimientos que se contemplan en dicho manual esta
alineado a lo dispuesto por los entes de control, ademas, dicho manual se va actualizando
cada vez que la situacion lo amerite, por ello, la gestion del &rea se encuentra a la

vanguardia.

46



4.2.2 Normativa externa

e Constitucion

En el art. 283 se menciona que el sistema econdmico se integra por las formas de
organizacién econémica publica, privada, mixta, popular y solidaria, la economia popular y
solidaria ser& regulada por la ley e incluira a los sectores cooperativistas, asociativos y

comunitarios.

En el Art. 311 de la constitucion se reconoce a las cooperativas de ahorro y crédito parte
del sector financiero popular y solidaria.
Figura 11

Objetivos de la politica monetaria, cambiaria, crediticia y financiera.

Nota: la informacion se obtuvo del art. 302 de la Constitucion, pag. 95.

El Art. 303 se menciona que la formulacién de las politicas monetarias, crediticia,
cambiara y financiera esta a cargo de la Funcion Ejecutiva a través del Banco Central y de

la Banca Publica.

e Codigo Orgénico Monetario y Financiero
De acuerdo al Art. 13 se crea la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera
como parte de la Funcion Ejecutiva para formular las politicas publicas y la regulacion y

supervision monetaria, crediticia, cambiaria, financiera, de seguros y valores.
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Figura 12

Funciones de la Junta de Politica Monetaria Financiera

» Formular y dirigir las politicas monetaria, crediticia y financiera, incluyendo la politica de seguros y de valores.

* Regular mediante normas de implementacion de las politicas monetaria, crediticia, cambiaria y financiera,
2. incliyendo la politica de seguros y de valores, y vigilar su aplicacion.

» Regular mediante normas las actividades financieras que ejercen las entidades del sistema financiero nacional
3. y las actividades de las entidades de seguros y valores.

» Regular la creacion, constitucion, organizacion, operacion y liquidacion de las entidades financieras, de seguro
4. y de valores.

» Conocer sobre los resultados del control efectuado por la superintendencias referidas en este Cédigo, de la
supervision y vigilancia a cargo del Banco Central del Ecuador y sobre los informes que presente la
Corporacion de Seguro de Depositos, Fondo de Liquidez y Fondo de Seguros Privados, en el ambito de sus
competencias.

* Aplicar las disposiciones de este Cadigo, la normativa regulatoria y resolver las cosas no previstos.

* Aprobar la programacién monetaria, crediticia, cambiaria y financiera, que se alineara al programa econémico
7. del gobierno.

* Autorizar la politica de ineriones de los excedentes de liquidez y de las reservas internacionales.

» Conocer y resolver las impugnaciones que se presenten a los actos de la propia Junta, con arreglo al Estatuto
9. del Régimen Juridico Administrativo de la Funcién Ejecutiva.

* Presentar al Presidente de la Republica propuestas de modificacion de la legislacion monetaria, crediticia,
10. cambiaria, financiera, de seguros y valores.

« Establecer, en el marco de sus competencias, cualquier medida que coadyuve a: definir los criterios a seguir
para la gestion de los excedentes de liquidez, con el fin de estimular la inversién doméstica, su sostenibilidad,
su consistencia con los objetivos de crecimiento conémico, generacion de trabajo, sostenibilidad de la balanza

11. de pagos, reduccion de la desigualdad y la distribucion y redistribucion del ingreso. Establecer niveles de
crédito, tasas de interés, reservas de liquidez, encaje y provisiones aplicables a las operaciones crediticias,
financieras, mercantiles y otras, que podran definirse por segmentos, actividades econémicas y otros criterios.

Nota: la informacion fue extraida del Art. 14 del Codigo Organico Monetario y Financiero

De acuerdo al Art.194 las entidades financieras podran otorgar créditos en cuenta
corriente, contratados o no, recibir préstamos y aceptar créditos de entidades financieras

del pais y del exterior.
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o Ley Orgénica de Economia Popular y Solidaria

Titulo 11l Del Sector Financiero Popular y Solidario

Art. 78.- Para efectos de la presente Ley, integran el Sector Financiero Popular y
Solidario las cooperativas de ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y

bancos comunales, y cajas de ahorro.

Art. 79.- Las tasas de interés maximas activas y pasivas que fijaran en sus operaciones
las organizaciones del Sector Financiero Popular y Solidario seran las determinadas por la

Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera.

e Reglamento ala Ley Organica de Economia Popular y Solidaria.
De acuerdo a la Ley No. 0, publicada en Registro Oficial Suplemento 332 de 12 de
septiembre del 2014, menciona que la Junta de Regulacibn Monetaria y Financiera se

encargara de regular los cupos de crédito.

¢ Juntade politica de regulacion monetaria
Seccion IV: Norma para la gestion del riesgo de crédito en las Cooperativas de Ahorro y
Crédito y Asociaciones mutualistas de Ahorro y Crédito para la vivienda; Subseccion Il: de

la gestion del riesgo de crédito.
Art. 32: la gestién del riesgo de crédito debera contemplar como minimo lo siguiente:

1. Contar con un procedo formalmente establecido de administracién del riesgo de
crédito en: otorgamiento, seguimiento y recuperacién, que asegure la calidad de sus
portafolios y ademas permita identificar, medir, priorizar, controlar, mitigar, monitorear y
comunicar las exposiciones de riesgo de contraparte y las pérdidas esperadas, a fin de

mantener una adecuada cobertura de provisiones o de patrimonio técnico:
2. Politicas para la gestién de riesgo de crédito.

3. Limites de exposicion de riesgo de crédito en la entidad, en los distintos tipos de

crédito y de tolerancia de la cartera vencida por cada tipo de crédito.

4. Criterios para la determinacién de tasas para operaciones de crédito, considerando

entre otros: montos, plazos, garantias, tipo de productos, destino del financiamiento
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5. Criterios para definir su mercado objetivo, es decir, el grupo de socios a los que se

quiere otorgar créditos, como: zonas geogréficas, sectores socio- econémicos.

6. Perfiles de riesgo: caracteristicas de los socios con los cuales va a operar, como:

edad, actividad econémica, género, entre otros.

7. Tenery aplicar la infraestructura tecnolégica y los sistemas necesarios para garantizar
la adecuada gestion del riesgo de crédito, los cuales deben generar informes confiables

sobre dicha labor.

Art. 33: Entre las responsabilidades del Consejo de Administracion se encuentran los
siguientes:

Figura 13

Responsabilidad del Consejo de Administracion

Responsabilidades 1. Aprobar las operaciones de crédito y contingentes con personas naturales o juridicas
vinculadas.

2. Reportar al Consejo de Vigilancia las operaciones de crédito y contingentes con personas
vinculadas, el estado de los mismos y el cumplimiento del cupo establecido.

3. Aprobar las operaciones de crédito por sobre los limites establecidos para la
administracion.

4. Conocer el informe de gestion de crédito presentado por el area de crédito.

5. Aprobar el Manual de Créditos.

6. Definir los limites de endeudamiento sobre la capacidad de pago de los empleados de la
entidad.

7. Conocer y disponer la implementacion de las observaciones y recomendaciones emitidas
por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

8. Establecer reglas internas dirigidas a prevenir y sancionar conflictos de interés y asegurar
la reserva de la informacion.

Nota: La informacion fue obtenida del libro I: Sistema Monetario y Financiero emitida por

la Junta de Regulacion Monetaria Financiera, pag. 636.
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Figura 14

Responsabilidad del Comité de Administracion Integral de Riesgos.

' - - ” . - — - ™)
Aprobar y presentar al Consejo de Administracion el informe de la unidad o administrador de riesgos,
seguln corresponda, referido al cumplimiento de politicas y estado de la cartera vigente que incluya la

Ksituacién de las operaciones refinanciadas, reestructuradas, castigadas y vinculadas. )

e ~
Recomendar al Consejo de Administracion la aprobacién del Manual de Crédito propuesto por el area de
Crédito

\ J

e ~

Evaluar los problemas derivados del incumplimiento de politicas, procesos y procedimientos para
recomendar a los administradores de la entidad las medidas que correspondan.
\ J

Nota: La informacion fue obtenida del libro I: Sistema Monetario y Financiero emitida por

la Junta de Regulacién Monetaria Financiera, pag. 636-637

SUBSECCION llIl: DE LAS GARANTIAS Y LIMITES DE CREDITO

De acuerdo al Art. 36 todas las operaciones de crédito deben estar garantizadas,
ademas, las entidades deberan definir en sus politicas y manuales los criterios necesarios
para la exigencia, aceptacién, constitucion y avallo de garantias, el porcentaje de créditos
con garantia y cobertura minima que podran ser otorgados con aprobacion del Consejo de

Administracion.

Ademas, en el Art. 39 se menciona que las garantias deben cubrir al menos el 100% de
las obligaciones, salvo los previstos por la Ley de Créditos para Vivienda y Vehiculo. En
cuanto a los limites de crédito, la Junta determina que las operaciones activas y
contingentes con una misma persona natural o juridica no podran exceder al 10% del

patrimonio técnico seguln

En el Art. 46 se determina que el riesgo de las cuentas por cobrar y otros activos se

calificara en funcion a la morosidad a partir de la exigibilidad de los saldos:

Tabla 10

Nivel de riesgo

Nivel de riesgo Dias de morosidad
Riesgo Normal A De 0a 30
Riesgo Potencial B De 31 a 60
Riesgo Deficiente C De 61 a 120
Riesgo Recaudo D De 121 a 180
Pérdida E Mayor a 180

Nota: La informacion fue obtenida del libro I: Sistema Monetario y Financiero emitida por

la Junta de Regulacién Monetaria Financiera, pag. 641
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SUBSECCION V: DE LA NOVACION, REFINANCIAMIENTO y
REESTRUCTURACION

Tabla 11

Créditos novados, refinanciados y reestructurados

Art 47 Créditos La novacion del crédito se la realizara por solicitud del deudor, y el nuevo crédito se lo
novados establecera en base al andlisis de la nueva capacidad de pago del deudor; los
procedimientos para la novacion de crédito deberan ser establecidos por cada entidad,

misma que debe ser reflejada en el manual.

Art 49 Crédito Para proceder con la refinanciacion de un crédito el socio debe solicitarlo, esta se
refinanciado implementara cuando el cliente se vea imposibilitado de cubrir sus obligaciones.
Para determinar el periodo del crédito refinanciado se analizara la proyeccién de ingresos

del cliente.

Art 50 Créditos Este tipo de crédito procede por la solicitud del socio con la comprobacién de los

restructurados  justificantes que demuestren la reduccién de su capacidad de pago.

Art 53 Aprobacion El crédito novado debera ser aprobado por la instancia que aprobé el crédito original, las
operaciones refinanciadas y restructuradas deberan ser aprobadas por el Consejo de

Administracion o el Gerente.

Nota: La informacién fue obtenida del libro I: Sistema Monetario y Financiero emitida

por la Junta de Regulacién Monetaria Financiera, pag.

e Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

Segun la resolucién No. 587-2020-F y mediante el Decreto Ejecutivo 1074 de 15 de junio
de 2020, publicado en Registro Oficial Segundo Suplemento 225 el 16 de junio de 2020 el
presidente de la Republica declar6 el estado de excepcion por calamidad publica en todo
el territorio nacional por la presencia del COVID-19 en el Ecuador (Alvarado, 2020), por lo
que la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera, emite una resolucion para
que, durante el periodo de vigencia del estado de excepcion por calamidad publica, todas
las entidades del sistema financiero nacional incluidas las entidades emisoras y autorizadas
para emision de tarjetas de crédito y aquellas personas juridicas que no forman parte del
sistema financiero y que tengan como giro del negocio de operaciones de crédito efectien
procesos de acuerdos con sus clientes para reprogramar el cobro de cuotas mensuales

generadas por cualquier tipo de obligacién crediticia.

Art 12- Reprogramacion de pago de cuotas por obligaciones con entidades del sistema
financiero nacional y no financiero. -El acuerdo sobre la reprogramacion al que lleguen las

instituciones con sus clientes podra incluir diferimientos y reprogramaciones de cuotas
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impagas. Asimismo, durante el periodo del diferimiento, todas las entidades referidas
anteriormente quedan prohibidas de generar intereses de mora sobre el capital de los
valores diferidos, este articulo se aplicard por iniciativa de las propias entidades o en
acuerdo con sus clientes y beneficiara a las personas naturales o juridicas que lo hubieren

solicitado y cuya solicitud hubiera sido aceptada por las entidades.

4.2.3 Normativa Interna

¢ Base Legal

La cooperativa de Ahorro y Crédito Imbabura Imbacoop Ltda., se crea en el afio de 1983
en la comunidad “La Compania” perteneciente al cantéon Otavalo provincia de Imbabura, con
el objetivo de fomentar el desarrollo de una Cultura Cooperativa con organizacién y
participacién, desarrollando productos y servicios sociales y financieros acordes a la
demanda con tecnologia adecuada, sus operaciones iniciaron con la resolucién SEPS-
ROEPS-2013-000795 desde el 12 de agosto del 2004 perteneciendo al segmento 5 de
cooperativas. En la actualidad la compafiia pertenece a la categoria 3 mediante resolucion
No. 521-2019-F del 14 de junio de 2019, y se rige bajo la Ley Orgéanica de la Economia

Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario.

e Estructura Organica
La estructura organico funcional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Imbabura

Imbacoop Ltda., se ha establecido de la siguiente manera:

Nivel Directivo

Coordina a otras personas y son los encargados de establecer los objetivos

institucionales, ademas de cumplir con la planificacion estratégica.

e Asamblea general
e Consejo de Administracion

e Consejo de vigilancia
Nivel Ejecutivo

Son los directivos que mantienen un contacto directo con los trabajadores y socios, ya

que estan encargados de buscar rapidas soluciones a problemas que pueden presentarse.
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e Gerencia

¢ Auditoria Interna

e Asesoria juridica

Nivel Operativo

Esta conformado por empleados administrativos, los cuales ejecutan planes operativos

en base a las normas y politicas de la institucion.

e Departamento de talento humano
¢ Departamento financiero

e Departamento de sistemas

e Departamento de marketing

o Jefatura de agencias

Figura 15

Organigrama estructural

ASAMBLEA GENERAL

1

Consejo de |_ | s - .

‘ administracion | I <| Consejo de vigilancia
Asamblea de

representantes

‘ Auditoria interna Asesoria Juridica ‘

Gerencia general

| Secretana general ‘

Dep. de talento . Dep.de . Jefatura de
i — ‘ Dep. financiero ‘ I TEE Dep. de marketing 2gencias
[ ] .
sele-:;cién Seccion de - Dep.de Dep.
del capacitacié CO“‘?ID'““ Tesoreria negocios operativo
personal n H

Nota: el organigrama fue elaborado en base a la informacién proporcionada por la
COAC Imbacoop Ltda.



¢ Requisitos para apertura de cuenta de ahorros en la COAC
Para abrir una cuenta de ahorros es necesario copia de cédula y certificado de votacion,

planilla de servicio basico (agua, luz o teléfono) y $30.

e Requisitos para solicitar créditos en la COAC

Mantener una cuenta de ahorros activa en la COAC.

2 Copia de cédula y papeleta de votacion del deudor, conyugue y garante a color
Planita de servicio basico (agua, luz o teléfono)

2 Foto tamafio carnet

Documentacién que respalde los ingresos econdmicos (comprobantes de venta, estados
financieros, delcaracion de impuestos, rol de pagos.

En caso de tener bienes, presentar escritura y certificado de gravamen.

Solicitud de crédito

Folder amarillo.
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e Flujo de procesos de concesion de créditos

Figura 16

Flujograma de concesién de crédito
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Nota: la informacion fue proporcionada por la COAC Imbacoop Ltda.
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e Politicas de Control para el area de créditos y cobranzas

La normativa interna de la cooperativa es revisada y de ser necesario se actualiza o

restructura de acuerdo a las necesidades de la entidad, con el fin de cumplir los objetivos

propuestos en cada afio contable, es decir que siempre se buscara adaptar las politicas

crediticias con la realidad de la cooperativa, la misma debe ser autorizada por la gerencia.

Figura 17

Politicas de cobranza

*La gerencia general serd la encargada de implementar los mecanismos internos y
externos para asegurar la recuperacion de la cartera en la cooperativa.

* El proceso legal para el cobro de las obligaciones en mora generadas por la concesion de
cualquier tipo de crédito se efectuara a través de la contratacion de un abogado externo.

* El trdmite legal para la recuperacion de la cartera vencida en cualquier tipo de crédito que
maneje la institucion inicia a partir de los 91 dias del vencimiento de los créditos.

*A mas de los reportes que genera el sistema o moédulo de cobranza, los responsable§
deberan obtener datos estadisticos, sobre la situacion de la cartera en la cooperativa,

monitorearlas y efectuar informes para la toma de decisiones. )

-

*El comité de cobranza debera tener la capacidad de la autorizacion, previo analisis, para
la reestructuracion y refinanciacion del crédito.

J

~

* A efectos de la liquidacion de la deuda en caso de cartera morosa, se aplicara al deudor
los gastos judiciales por la recuperacion que corresponda.

J

*El tramite de reestructuracion o refinanciacién debera efectuarse a partir de la solitud de)
crédito interpuesta por el cliente y ser& aprobada previo andlisis tan solo por el comité de

cobranza. )

-
« El crédito debe ser calificado por el comité de andlisis de la cooperativa.

€€€€E€€E€<

Nota: informacion proporcionada por la cooperativa Imbacoop.

Para la gestién de la cartera crediticia la institucién ha implementado lineamientos

operativos y técnicos que faciliten la recuperacion de cartera buscando que este proceso

sea mas eficiente y asi minimizar en gran medida el porcentaje de morosidad.
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o Proceso operativo para larecuperacion de cartera

Figura 18

Procedimientos para recuperar cartera

Solicitud de _ Ingreso de y actoatadin
documentacion informacion al y de datos al
de respaldo. sistema cliente

Nota: informacion proporcionada por la cooperativa Imbacoop.

e Politicas de Control de Cobranza

Figura 19

Politicas de cobranza

~

» Pasado la fecha de vencimiento del pago, se realiza una llamada preventiva, informacion
de sus obligaciones con la cooperativa, con su respectivo valor a cancelar.

J

~

» Pasado tres dias de la fecha de vencimiento del pago, el oficial de crédito tiene la
obligacion de realizar una llamada de atencién al solicitante y su garante de ser el caso.

J

~

« Si el socio no cumpliere su obligacién hasta el quinto dia, se enviara una notificacion por
escrito la cual reposara en el archivo del socio, mismo que resultard para futuras

operaciones.

J

» Las notificaciones por escrito se gestionaran antes de los 90 dias, pero si al cabo de ese
tiempo tampoco pagare la obligacion, se procede a enviar la documentacion como
pagaré al departamento de crédito, quien debe proceder a su cobro via judicial, con los

respectivos recargos por honorarios profesionales. )

Nota: informacion proporcionada por la cooperativa Imbacoop.
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¢ Flujograma de cobranza

Figu

Flujograma de cobranzas
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Nota: la informacion fue proporcionada por la COAC Imbacoop Ltda.
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4.2.4 Andlisis de encuestas

Le encuesta fue aplicada el 12 de mayo del 2022 en donde se obtuvo lo siguiente:

1. ¢Se establece procedimientos de cobranza para el microcrédito segun la
segmentacién de tipologia de socios?

Figura 21
Procedimientos de cobranza

¢Se establece procedimientos de cobranza para el
microcrédito seglin la segmentacion de tipologia de socios?

0%

“sl =NO

El total de los encuestados sefialan que los procedimientos de cobranza son divididos
por tipos de socios, entre las mas comunes son: socios que pasan por alto las fechas de
pago, socios que descuidan las fechas de pago por que el monto de la obligacion es muy
bajo, socios que temporalmente se atrasan, pero usualmente pagan a tiempo, socios que
se atrasan habitualmente y socios que se sobre endeudan, esto permite mantener un
control eficiente sobre los procedimientos de cobranzas establecidos en el manual del area

en analisis.

2. ¢Cuenta con estrategias de cobranza con la utilizacién de medios escritos y
tecnolégicos?

Figura 22

Estrategias de cobranza

¢ Cuenta con estrategias de cobranza con la utilizacion de
medios escritos y tecnoldgicos?

= Sl = NO
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De los resultados obtenidos mas del 50% de los encuestados sefialan que las estrategias
de cobranza van ligadas con el uso de medios escritos y tecnoldgicos, puesto que el manejo
de dichos instrumentos favorece para que sus funciones sean mayormente eficientes, sin
embargo, un porcentaje menor al 40% indican lo contario debido a que para este himero
de poblacién las visitas en los domicilios son mas efectivas al momento de gestionar la

recuperacion de cartera.

3. ¢Cuenta con un score de recuperacién de cartera que le permita clasificar a sus
clientes en mora?

Figura 23

Score de recuperacién de cartera

¢Cuenta con un score de recuperacion de cartera que le
permita clasificar a sus clientes en mora?

0%

=S| = NO

Los funcionarios involucrados en el proceso de cobranza sefialan que la institucion
financiera no cuenta con un sistema en donde este incluido un score de recuperacion de
cartera, por lo que clasificar a los socios en mora es mas complicado, pues contar con una
calificacion de cartera que permita visualizar carteras que estén proximas en caer en mora
ayudaria a los encargados de este proceso estar mas alertas ya que esto contribuiria a
disminuir la morosidad.
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4. ¢Disponen de alguna metodologia para la medicion de colocaciones y
recuperaciéon de cartera?

Figura 24
Medicion de colocacion y recuperacion

¢Disponen de alguna metodologia para la medicion de
colocaciones y recuperacion de cartera?

]

=S| = NO

Mas de la mitad de la poblacion sefialan que cuentan con una estrategia para medir las
colocaciones y recuperar la cartera dado que para ellos todas las carteras crediticias son
importantes independientemente de que se encuentren en mora 0 no, por lo que
personalizan sus procesos de cobranza en las que analizan detalladamente cada cartera y
en caso de ser necesario buscan ofrecer algunos estimulos al socio dependiendo del nivel
de riesgo de su cuenta, con las que podrian ayudarlo a saldar la deuda contraida, y un
menor porcentaje al 20% sefiala lo contrario, por lo que se podria decir que existe un

desconocimiento por parte de este sector.

5. ¢Se evalua los resultados por etapa, acciones y efectos de cobranza?
Figura 25

Evaluacion de gestiéon de cobranza

¢Se evalla los resultados por etapa, acciones y efectos de
cobranza?

0%

= Sl = NO
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Toda la poblacién encuestada sefiala que existe una evaluacion de los resultados
obtenidos y las acciones realizadas al momento de gestionar la cartera, dado que los
funcionarios del area de estudio tienen la obligacién de presentar un informe mensual en
donde se detallan los procesos realizados para la recuperacion de la cuenta asignada,
ademas, los mandos altos analizan la variacion del porcentaje total del monto recuperado

al final del mes y a través de ello, se mide el compromiso y la eficiencia del funcionario.

6. ¢Lainstitucion les ha otorgado un manual de funciones en donde se detallan los
procedimientos para larecuperacion de cartera?

Figura 26
Manual de funciones
¢ La institucion les ha otorgado un manual de funciones en

donde se detallan los procedimientos para la recuperacién de
cartera?

0%

= 5| = NO

En respuesta definitiva las areas involucradas en proceso de recuperacion de cartera
sefalan que la institucién les proporciona un manual de funciones en donde se encuentra
detallado de manera puntual todos los procesos y procedimientos que deben aplicar para
que el desempefio en su area de trabajo sea eficaz, lo mencionado también va ligado con
la capacitacién constante que brinda la empresa para que sus funcionarios sean mas

eficientes.
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7. ¢Considera que las politicas de crédito de la empresa deben ser analizadas y
modificadas de ser necesario para una mejor recuperacion de cartera?

Figura 27

Ajustes a politicas de crédito

¢Considera que las politicas de crédito de la empresa
deben ser analizada y ser modificada de ser necesaria,
para una mejore recuperacion de cartera?

0%

= Si = No

De los resultados obtenidos el 100% de los encuestados mencionan que es necesario
que las politicas sean modificadas de forma constante, de este modo, las necesidades que
se generen en el departamento podran ser cubiertas para mejorar la gestiébn de la
recuperacion de la cartera, ademas, los ajustes que se realizan a la normativa interna no
solo cubren los factores de riesgo interno, sino también que consideran establecerla en

base a la normativa externa.

8. ¢Conoce los procesos de recuperacion de Cartera?
Figura 28

Conocimiento de gestion de cartera

éConoce los procesos de recuperacion de Cartera?

0%

=Sl = NO
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Toda la poblacion encuestada tiene el conocimiento requerido sobre los pasos a seguir
en dicho proceso, los métodos que mas destacan para dicho caso son las llamadas
preventivas antes de tres o dos dias antes de la fecha de pago, envios de mensaje de texto
y visitas a los socios en sus negocios o domicilios, esto beneficia a la entidad financiera,
puesto que, los operativos dirigen sus esfuerzos para cumplir con lo que se establece en

los manuales.

9. ¢Lainstitucién le ha brindado capacitacién que permitan mejorar el desempefo
en sus funciones?

Figura 29

Capacitaciones al personal

¢Lainstitucion le ha brindado capacitacion que permitan
mejorar el desempeno en sus funciones?

0%
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Toda la poblacién encuestada sefiala que efectivamente reciben capacitaciones con
temas relacionados a su area de trabajo, dicho aspecto contribuye a la mejora del
desempenfio del personal y la calidad de servicio dado a los socios, y directamente se ve
beneficiada la entidad financiera, puesto que, al mejorar la calidad de sus servicios, es mas

probable que acaparen mayor territorio en el mercado.

4.2.5 Anédlisis de indicadores
Para realizar el andlisis de la gestion de cartera, se ha extraido informacién de la data
de la SEPS, tales como, volumen de crédito, indice de gestion, recuperacion de cartera de

forma mensual, para apreciar las variaciones mensuales.
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Tabla 12

Indicadores de gestion Julio

Julio
Indicador/Entidad financiera COAC's \;222%?2
COAC Imbacoop segmento
3

Cartera 0,70% 100% 99,30%
indice de morosidad 9,47% 11,02% 1,55%
Rendimiento de cartera 109,98% 18,12% -91,86%
Cartera de créditos refinanciadas 0,00% 12,80% 12,80%
Cartera de créditos reestructuradas 0,00% 10,53% 10,53%
FK= (Patrimonio+ Resultados- Ingresos Extraordinarios) 7.84% 18,49% 10,65%

/Activos Totales
Nota: la informacion fue extraida de los boletines financieros publicados en la SEPS.

En el mes de julio se puede ver que el indicador de morosidad de la Cooperativa
Imbacoop esta por debajo del indicador promedio de las COAC del segmento 3, esto se
debe a que las operaciones que se llevan a cabo dentro de la entidad financiera se guian
por las politicas y procesos establecidos en el manual del &rea de créditos y cobranzas,
ademas, se observa que tanto la cartera de créditos refinanciada como la reestructurada se
encuentran en un porcentaje nulo, mientras que, el porcentaje de la COAC del segmento 3
en promedio se encuentran en un porcentaje por encima del 10%, esto muestra que la

gestion del area de créditos y cobranzas ha sido eficiente.

Sin embargo, el porcentaje de compromiso del patrimonio de la COAC Imbacoop es
inferior al de las demas cooperativas, esto muestra que, el patrimonio y los ingresos
generados por el giro del negocio es menos eficiente, puesto que, el nivel de dependencia
de los ingresos que no son propios del giro del negocio es mayor, a pesar de ello, la cartera
refinanciada y reestructurada muestran un porcentaje nulo, mostrando de esta manera la
eficiente gestidn de la recuperacion de la cartera, puesto que, los mecanismos establecidos

para el cobro de las cuotas han sido efectivas.

66



Tabla 13

Indicadores de gestion Agosto

Agosto Variacién
Indicador/Entidad fi i
ndicador/Entidad financiera COAC COAC'S absoluta
Imbacoop segmento 3
Cartera 0,97% 100% 99,03%
indice de morosidad 9,66% 11,24% 1,58%
Rendimiento de cartera 84,46% 18,25% -66,21%
Cartera de créditos refinanciadas 0,00% 13,25% 13,25%
Cartera de créditos reestructuradas 0,00% 10,74% 10,74%
FK= (Patrimonio+ Resultados- Ingresos Extraordinarios) 7.32% 18,51% 11,19%

/Activos Totales
Nota: la informacién fue extraida de los boletines financieros publicados en la SEPS.

En el mes de agosto al igual que el periodo anterior, esta por debajo del promedio de las
COAC del segmento 3, con una variacion del 1,58% entre ellas, esto se debe a que, durante
la emergencia sanitaria, los oficiales de crédito para recuperar la cartera realizaban visitas
a los domicilios o a los establecimientos de los deudores para cobrar las cuotas, por su
parte, tanto la cartera de créditos refinanciadas y reestructuradas mantienen el mismo
comportamiento, esto muestra que la gestion de cobranza es eficiente, y que la
administracién de la entidad financiera contrarresta el impacto que genera los factores

externos.

Tabla 14

Indicadores de gestidon Septiembre

Septiembre Variacion
Indicador/Entidad financiera COAC COAC's Abeoluta
Imbacoop segmento 3
Cartera 0,80% 100% 99,20%
indice de morosidad 9,77% 10,83% 1,06%
Eficiencia de la cartera 71,67% 18,37% -53,30%
Cartera de créditos refinanciadas 0,00% 14,76 1476,00%
Cartera de créditos reestructuradas 0,00% 10,73 1073,00%
FK= (Patrimonio+ Resultados- Ingresos Extraordinarios) /Activos 7.28% 18,43% 11,15%

Totales
Nota: la informacion fue extraida de los boletines financieros publicados en la SEPS.
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Durante el mes de septiembre, un aspecto relevante a destacar es que mas del 50% de
la cartera esta generando los ingresos que se esperaban, esto obedece a que las politicas
crediticias que se han establecido en el manual de créditos y cobranzas son eficientes,
puesto que, las condiciones para el andlisis de la aceptacion o el rechazo de la solicitud del
crédito han sido establecidos para realizar un analisis riguroso al perfil crediticio del
solicitante, ya que, la recuperacién de la cartera depende en su mayor parte desde el

momento en el que nace el crédito.

Por su parte, el indice de morosidad de la Cooperativa Imbacoop sigue siendo inferior a
las cooperativas del segmento 3 en promedio, esto muestra que, los procedimientos para
la recuperacion de la cartera son eficientes, asi mismo, la cartera de créditos refinanciada
y reestructurada no han tenido movimientos, mientras que la de las COAC del segmento 3
en promedio tienen indicadores sobre el 10%, esto muestra que, la gestién de cobranza de

la COAC Imbacoop es mas eficiente que las del segmento 3.

Tabla 15

Indicadores de gestion Octubre

Octubre Variacién
Indicador/Entidad financiera COAC COAC's
Absoluta
Imbacoop segmento 3
Cartera 0,83% 100% 99,17%
indice de morosidad 9,79% 10,72% 0,93%
Eficiencia de la cartera 63,07% 18,64% -44,43%
Cartera de créditos refinanciadas 0,00% 15,83% 15,83%
Cartera de créditos reestructuradas 0,00% 12,35% 12,35%
FK= (Patrimonio+ Resultados- Ingresos Extraordinarios) 7.94% 18,39% 10,45%

/Activos Totales
Nota: la informacién fue extraida de los boletines financieros publicados en la SEPS.
En octubre, el indice de morosidad de la COAC Imbacoop sigue por debajo de las del

segmento 3 en promedio, esto muestra que los colaboradores de la entidad financiera han
dirigido esfuerzo para cumplir su objetivo de mantener este indicador en un solo digito, las
visitas a los domicilios ha sido un mecanismo efectivo para el cobro de la cartera, puesto
que, mas de la mitad de la cartera ha sido cobrada y se ha recibido los ingresos que se

esperaba, mostrando una eficiente gestion de cobranza durante la pandemia.
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Tabla 16

Indicadores de gestion Noviembre

Noviembre Variacion
Indicador/Entidad financiera COAC COAC's
Absoluta
Imbacoop segmento 3
Cartera 0,74% 100% 99,26%
indice de morosidad 10,84% 11,15% 0,31%
Eficiencia de la cartera 57,14% 18,66% -38,48%
Cartera de créditos refinanciadas 0% 15,95% 15,95%
Cartera de créditos reestructuradas 0% 14,57% 14,57%
FK= (Patrimonio+ Resultados- Ingresos Extraordinarios) 7.80% 18,21% 10,41%

/Activos Totales
Nota: la informacion fue extraida de los boletines financieros publicados en la SEPS.

En el mes de noviembre, el indice de morosidad de la COAC Imbacoop casi se iguala a
la de las cooperativas del segmento 3 en promedio, ademas, la eficiencia de la cartera con
respecto al mes de octubre ha reducido, esto puede haber sido ocasionado por factores
externos como el econdmico, a pesar de ello, la cartera de créditos refinanciada vy
reestructurada se encuentran en 0%, mostrando que no fue necesario optar por cualquiera
de las dos opciones, puesto que, los mecanismos para recuperar la cartera han sido

eficientes.

Tabla 17

Indicadores de gestion Diciembre

Diciembre Variacion
Indicador/Entidad financiera COAC COAC's
Absoluta
Imbacoop segmento 3
Cartera 0,63% 100% 99,37%
indice de morosidad 8,03% 8,39% 0,36%
Eficiencia de la cartera 53,53% 19,10% -34,43%
Cartera de créditos refinanciadas 0% 16,49% 16,49%
Cartera de créditos reestructuradas 0% 19,29% 19,29%
FK= (Patrimonio+ Resultados- Ingresos Extraordinarios) 8,03% 17.91% 9.88%

/Activos Totales
Nota: la informacion fue extraida de los boletines financieros publicados en la SEPS.
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En el dltimo mes, el indice de morosidad tanto de la Cooperativa Imbacoop y las del
segmento 3 en promedio se encuentran casi al mismo nivel, esto puede deberse a que las
cooperativas emplearon medios tecnol6gicos para ofrecer servicios digitales a sus clientes,
sin embargo, mas del 50% de la cartera genero los ingresos esperados por la cooperativa,
esto se debe a que, los procedimiento de cobranza son establecidos en base a las
necesidades del departamento, por ello, las operaciones son eficientes en cuanto al cobro
de los recursos econémicos prestados, ademas, el hecho de que no se han realizado
refinanciamientos ni reestructuraciones de los créditos, muestra que la gestion de cartera
es mas eficiente que las del segmento 3, puesto que, estas presentan un porcentaje por
encima del 15%.

A continuacion, se presenta una tabla en donde se visualiza las actividades para las que
la cooperativa ha prestado sus recursos econémicos, a fin de analizar los sectores que mas

han recurrido de financiamiento.

Tabla 18

Colocaciones por sector productivo

ACTIVIDAD ECONOMICA JULIO-DICIEMBRE
Actividades de alojamiento y de servicio de comidas $10.237,94
Actividades de atencion de la salud humanay de asistencia social $ 502,50
Actividades de los hogares como empleadores $520.765,91
Actividades de organizaciones y 6rganos extraterritoriales $ 7.146,05
Actividades de servicios administrativos y de apoyo $ 8.251,05
Actividades financieras y de seguros $2.763,75
Actividades inmobiliarias $ 15.075,00
Actividades profesionales, cientificas y técnicas $2.582,85
Administracion publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacién obligatoria $2.010,00
Agricultura, ganaderia, silviculturay pesca $ 338.564,51
Artes, entretenimiento y recreacion $ 5.155,65
Comer_uo al por mayor y al por menor; reparacion de vehiculos automotores y $ 276.395,10
motocicletas
Construccion $ 73.234,36
Ensefanza $ 25.903,87
Explotacién de minas y canteras $2.010,00
Industrias manufactureras $ 108.585,23
Informacién y comunicacion $2.010,00
Otras actividades de servicios $ 1.053.505,32
Transporte y almacenamiento $9.843,97
Total $ 2.464.543,06

Nota: la informacion fue extraida de los boletines financieros publicados en la SEPS.
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Figura 30
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Nota: la informacion fue extraida de los boletines financieros publicados en la SEPS.

Durante el segundo semestre, la mayor parte de los créditos concedidos han sido

la liquides de la entidad financiera.

destinados a actividades de servicios, con un porcentaje mayor al 40%, seguido de eso se
encuentran las actividades de los hogares como empleadores vy, la agricultura, ganaderia,
silvicultura y pesca se encuentran en tercer lugar, es por ello que, el rendimiento de la
cartera se encuentra sobre el 50% en el segundo semestre, la cooperativa recibié mas de

la mitad de los ingresos que se esperaban de la cartera, generando un impacto positivo en
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4.3 Redaccion del informe

El estudio del caso se centra en desarrollar un analisis a la gestidon de cobranzas de la
Cooperativa Imbacoop de la ciudad de Otavalo a fin de determinar los mecanismos se han
establecido y ejecutado durante la emergencia sanitaria para recuperar l0S recursos

econdmicos prestados.

Para desarrollar el trabajo se ha utilizado un enfoque cuali-cuantitativo de tipo
descriptivo, se ha empleado entrevistas, encuestas, fichas de observacién y andlisis
documental para describir el proceso de recuperacion de cartera y medir la eficiencia de la

gestion de cobranza de la Cooperativa durante el segundo semestre del afio 2020.

Tras el analisis de la informacion recopilada de los instrumentos, se encuentra que la
gestion de la cartera de la cooperativa se ha desarrollado de forma eficiente, puesto que,
se han implementado mecanismos para realizar el cobro de las cuotas, entre ellas, las
visitas a los domicilios o0 a los establecimientos de los clientes para recuperar la cartera y
reducir el indice de morosidad y directamente reducir el impacto a la liquides y solvencia de

la entidad financiera.

Ademas, la eficiente gestion obedece a que la Cooperativa ha establecido las politicas y
procedimientos para la operatividad del area de créditos y cobranzas, mismas que son
socializados a los colaboradores a fin de que cada uno de ellos, se desempefie de forma

eficiente y eficaz en sus funciones.

Por otro lado, el rendimiento de la cartera durante la segunda mitad del afio 2020 no se
vio tan afectada, puesto que, las actividades a las cuales se dirigian los créditos concedidos
por la cooperativa no dejaron de operar, por ello, los clientes pudieron cubrir sus
obligaciones con la entidad financiera, lo cual generé un impacto positivo, puesto que, las
operaciones continuaron sin ningun problema gracias a la liquidez y rentabilidad que se dio

por los ingresos recibidos de los créditos.
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4.4 Presentacion y andlisis de resultados del caso.
Andlisis de gestion

El analisis del indice de morosidad dentro de la cooperativa Imbacoop, serd de mucha
utilidad, debido a que, por medio de ella, sera posible medir la gestion para la recuperacion
de la cartera, a continuacion, se presenta la tabla 19 en donde se muestra el
comportamiento del nivel de morosidad tanto en la Cooperativa en estudio, frente al nivel

promedio de las entidades financieras del segmento 3.

Tabla 19

indice de morosidad

indice de morosidad Julio Agosto  Septiembre  Octubre Noviembre Diciembre
COAC Imbacoop 9,47% 9,66% 9,77% 9,79% 10,84% 8,03%
COAC's segmento 3 11,02%  11,24% 10,83% 10,72% 11,15% 8,39%

Para medir la gestion de cobranza de la COAC Imbacoop se presenta la Fig, 24 en donde

se puede apreciar el indice de morosidad de forma mensual.

Figura 31
Comparacion del indice de morosidad
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A partir de la figura anterior se visualiza claramente que el indice de morosidad de la
COAC Imbacoop en cada mes ha sido inferior al de las cooperativas del segmento 3 en
promedio, lo que muestra una gestién mas eficiente por parte de la Cooperativa en estudio
frente a las demas entidades financieras, situacion que se dio debido a que se han
establecido politicas y procedimientos para gestionar el area de créditos y cobranzas,
mismas que se van actualizando en base a la normativa externa y las necesidades del

departamento.

A continuacion, se presenta el comportamiento del indice de morosidad de la

Cooperativa Imbacoop de forma mensual.

Figura 32

Evolucion del indice de morosidad
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De acuerdo a la figura, el indice de morosidad durante el tercer trimestre no ha tenido
cambios significativos, en el mes de noviembre se puede apreciar un pico de crecimiento
que sobrepasa el 10%, mostrando que durante esos meses, el cobro de la cartera se vio
afectada, la cooperativa no logro recibir los ingresos que esperaba, sin embargo, al termino
de afo, se ha reducido el nivel de morosidad en mas de 2 puntos porcentuales, debido a
gue, se realizaron ajustes al manual de créditos y cobranzas, entre ellos se establecio
realizar analisis mas rigurosos al perfil crediticio del solicitante, realizar visitar a los clientes

para cobrar las cuotas.
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A continuacion, se presenta la evolucién de la eficiencia de la cartera, puesto que, por
medio de su analisis, se va a determinar el porcentaje de la cartera que ha generado
ingresos para la entidad financiera.

Tabla 20

Eficiencia de cartera

Eficiencia de cartera Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre
COAC Imbacoop 109,98% 84,46% 71,67% 63,07% 57,14% 53,53%
COAC's segmento 3 18,12% 18,25% 18,37% 18,64% 18,66% 19,10%

Se presenta la siguiente figura, en donde se considera el indice de la COAC Imbabura y

el promedio de las COAC del segmento 3, para realizar un analisis comparativo.

Figura 33

Comparacion de eficiencia de cartera
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En base a la figura, se evidencia que el indice de eficiencia de cartera de la Cooperativa
en analisis es superior a las del segmento 3 en promedio, lo cual muestra que la gestion de
cobranzas de la Cooperativa Imbacoop es mas eficiente que las demas, debido a que, para
cada més presentan una recuperacion de mas de la mitad de su cartera, generando un
impacto positivo en cuanto a la liquides y solvencia de la entidad financeira, ademas, dicha

gestion, reduce el riesgo operativo.
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CONCLUSIONES

Al realizar el andlisis situacional, se obtuvo que los factores internos tales como,
humanos, econdmicos e infraestructura son gestionados de manera eficiente, sin
embargo, factores externos, tales como, la falta de informacién de los clientes significa
un riesgo que podria afectar a la gestion de créditos y cobranzas de la Cooperativa
Imbacoop.

Las bases bibliogréficas con temas relacionadas a las cooperativas, gestion de créditos,
recuperacion de cartera e indicadores de gestion a las que se tuvo acceso de forma
digital fueron suficientes para el desarrollo de la fundamentacion teorica.

Los métodos, técnicas e instrumentos que se establecieron y ejecutaron fueron muy
utiles, puesto que, a través de ellas se logro recopilar toda la informacion que se requeria
para el analisis de la gestion de cobranza que se desarrolla en la Cooperativa Imbacoop.
Tras el analisis de la gestién de cobranza se encontré que la recuperacion de cartera
que se ejecuta en la Cooperativa Imbacoop es eficiente, puesto que, las operaciones
son direccionadas por las politicas y procedimientos establecidos en el manual del area
de créditos y cobranzas, ademas, la normativa interna con la que se rige la entidad
financiera se lo establece en base al analisis de las necesidades del departamento y la
normativa externa que emiten los entes de control, esto muestra que la administracion

de la cooperativa en general es de calidad.
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RECOMENDACIONES

Las organizaciones estan expuestas a riesgos internos y externos de forma constante,
por ello, es importante que realicen un andlisis de los mismos, a fin de determinar sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para establecer estrategias que
permitan aprovechar las oportunidades y afrontar los riesgos a los que estan expuestos.
Es importante que se revise la normativa externa que alinean las operaciones de las
entidades financieras, ademas, estudiar a profundidad el aporte de las cooperativas al
Estado en términos econémicos y sociales.

Es fundamental establecer la metodologia que se va a emplear para el desarrollo del
trabajo, puesto que, en ella se establece un lineamiento para recopilar informacion
precisa.

Los resultados que se han obtenido en la Cooperativa Imbacoop durante el 2020 ha sido
mas eficiente a comparacién del promedio de las entidades del segmento 3, por ello, las
cooperativas de este segmento podrian emplear los politicas y procedimientos que se
han implementado por parte de los colaboradores de Imbacoop a fin de mejorar su

gestion crediticia y de cobranza y porque no las cooperativas del segmento 4 y 5.
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Anexo 2.

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
Guia de entrevista
1. ¢ Como respondié la COAC ante la emergencia sanitaria?
2. ¢Qué estrategias se ejecutaron durante la emergencia sanitaria?
3. ¢Cbmo se gestiona area de créditos y cobranzas?
4. ¢Cuédles son los ajustes que se han realizado a los manuales de créditos y cobranzas?
5. ¢Como se asegura de que las disposiciones establecidas en el manual se cumplan a
cabalidad?

6. ¢Cual es el factor principal que incide para que el indice de morosidad se incremente?
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Anexo 3.

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

Cuestionario dirigido al personal del area de créditos y cobranzas en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Imbacoop Ltda.
Objetivo: Analizar la gestién de cobranzas de la Cooperativa.
Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y seleccione una alternativa.

1. ;Se establece procedimientos de cobranza para el microcrédito segun la
segmentacion de tipologia de socios?

Si No

2. ¢;Cuenta con estrategias de cobranza con la utilizacion de medios escritos y
tecnolégicos?

Si No

3. ¢Disponen de alguna metodologia para la medicion de colocaciones y
recuperacion de cartera?

Si No
4. ¢ Se evalla los resultados por etapa, acciones y efectos de cobranza?
Si No

5. ¢Lainstitucion les ha otorgado un manual de funciones en donde se detallan los
procedimientos para larecuperacién de cartera?
Si No

6. ¢ Considera que las politicas de crédito de la empresa deben ser analizadas y
modificadas de ser necesario para una mejor recuperacion de cartera?

Si No
7. ¢,Conoce los procesos de recuperacion de Cartera?
Si No

8. ¢Lainstitucion le ha brindado capacitacién que permitan mejorar el desempefio
en sus funciones?
Si No

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo 4.
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

Ficha de observacion del proceso de cobranzas

Fecha: Afo Mes Dia
Hora de inicio: Hora de fin:
Observador:
Observado:
Pregunta Si No Observacion
.Se generan reportes del
1 sistema sobre el estado de la
cartera?
5 c',.Se analiza los reportes del
sistema?
.Se realizan llamadas
3 telefénicas y/o menajes de
texto?
,Se  mantiene un control
4 sobre las estrategias de
cobranza?
¢,Los gestores notifican al
5 socio sobre la cuota
atrasada?

¢ Los gestores realizan visitas
6 a los socios para recuperar el
recurso econémico prestado?

;Se emiten informes sobre
7 los socios que presentan
mora en sus cuotas?
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4.1 Encuesta a asesor de crédito
il | —

4.3 Personal del area de créditos y cobranzas

Anexo 4.

4.2 Encuesta a Oficial de cobranza
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