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RESUMEN

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. requiere una investigacion
exhaustiva en relacion con su cartera de clientes en situacion de vencimiento. Este
analisis, correspondiente al afio 2022, tiene como objetivo obtener resultados que
reflejen la situacidon financiera en la fecha indicada. El estudio busca identificar
metodologias de procesos que permitan establecer un modelo de cobranza mas
eficiente y efectivo, con el propdsito de maximizar la recuperacion de fondos en
comparacion con el enfoque actual, lo cual contribuirda a la reduccion del riesgo. El
objetivo principal de este trabajo es desarrollar un modelo de recuperaciéon de cartera
vencida que facilite un proceso de cobro efectivo. Para lograr esto, se empleara un
enfoque mixto. Por un lado, se aplicaran encuestas y entrevistas de caracter cualitativo
a los jefes de agencia, colaboradores y socios seleccionados. Estos encuentros
personales se llevaran a cabo en las instalaciones de la cooperativa. Por otro lado, se
empleard un enfoque cuantitativo que involucra el analisis de indices manejados por
la cooperativa en sus estados financieros y reportes de cobranza, mismos que
utilizaran para identificar factores criticos para el desarrollo del proyecto.

Los resultados esperados de esta investigacion incluyen la implementacion de
métodos de cobranza que contribuyan a reducir los niveles de riesgo de liquidez y las

cuentas por cobrar.

Palabras claves: Cartera, Cooperativas, Créditos y Riesgos
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ABSTRACT

Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. requires an exhaustive investigation of
its past due portfolio. This analysis, corresponding to the year 2022, aims to obtain
results that reflect the financial situation on the indicated date. The study seeks to
identify process methodologies that will allow the establishment of a more efficient and
effective collection model, in comparison to the current approach, with the purpose of
maximizing the recovery of funds. It will also contribute to the reduction of risk. The
main objective of this work is to develop a recovery model that facilitates an effective
collection process. To achieve this, a mixed approach will be employed. On one hand,
qualitative surveys and interviews will be applied to agency managers, collaborators
and selected partners. These personal meetings will take place at the cooperative's
facilities. On the other hand, a quantitative approach will be used, involving the analysis
of indices managed by the cooperative in its financial statements and collection reports.
These elements will be used to identify critical factors for the development of the
project. The expected results of this research include the implementation of collection
methods that contribute to the reduction of the levels of liquidity risk and accounts

receivable.

Keywords: past due portfolio, credit unions, credit, risk
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INTRODUCCION

A nivel global, se contabilizan tres millones de Cooperativas de Ahorro y Crédito
(COACQC), de las cuales 455 operan en Ecuador. En el &mbito de Ambato, esta ciudad
cuenta con un total de 42 sucursales de COAC. Estas instituciones han centrado su
atencion en la satisfaccion de las necesidades econOmicas de sus asociados,
aportando significativamente al progreso social y cultural. Su enfoque primordial radica
en la captacién y colocacién de fondos por parte de los socios activos, con el propésito
de generar intereses. Dentro de este marco, se identifica un riesgo inherente en forma
de cartera vencida, la cual surge como consecuencia directa del aumento de la

morosidad.

A partir del siglo XIX, emerge a nivel global un nuevo paradigma econémico que se
presenta como una via alternativa de progreso colectivo. En este enfoque, la
satisfaccion de las necesidades comunitarias adquiere una importancia central,
colocando al ser humano por encima del capital. Ademas, esta perspectiva econémica
redefine la interaccion entre el estado y la sociedad, otorgando a la solidaridad un
papel fundamental. Su objetivo es lograr una distribucidn equitativa de los beneficios

en toda la poblacién.

En el caso especifico de Ecuador, esta concepcion innovadora sirvié como fundamento
para la aprobacion, en el afio 2008, de una nueva Constitucion de la Republica. Dicha
Constitucion establece un modelo de desarrollo que orienta el camino hacia el
bienestar integral de la poblacion. Un aspecto crucial de este modelo es el
reconocimiento de un sistema financiero popular y solidario, como se sefala en el
trabajo de Morales (2018).

En Ecuador, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda., establecida en 2003
por un grupo de indigenas de San Alfonso de Chibuleo, forma parte del Sistema
Financiero Nacional (SFN) y cuenta actualmente con mas de 120 000 socios. Sin

embargo, enfrenta un proceso ineficiente de recuperacion de cartera vencida, en parte



debido a la escasa implementacion de reglamentaciones y politicas destinadas a
reducir esta problematica. Ademas, se observa una insuficiente revision de la

documentacion de los solicitantes y su capacidad de pago.

Uno de los principales riesgos que afrontan las instituciones financieras es el riesgo de
creédito, que se refiere a la posibilidad de que un deudor no cumpla con sus
obligaciones contractuales de intereses y/o capital (Matus, 2007). Aunque otros
riesgos como los de tasas de interés, mercado y operativos han ganado importancia
recientemente debido a la mayor complejidad del negocio bancario tanto a nivel
nacional como internacional, abundante evidencia empirica sefiala que el riesgo de
crédito es una de las principales causas de crisis bancarias, ya sean sistémicas o
individuales (Sagner, 2012).

La problemética se centra en los plazos ya vencidos, los cuales podrian en un futuro
proximo generar problemas de liquidez. Esto se debe a la gestién inadecuada del
crédito y la cobranza por parte del personal responsable de los procesos de colocacion
y recuperacion en la entidad, asi como a la falta de politicas formales que guien dichos

procedimientos.

En la actualidad, la industria financiera esta adoptando nuevas técnicas y herramientas
de analisis en diversas areas con el propésito de llevar a cabo una evaluacion mas
precisa del riesgo asociado a cada cliente. El objetivo es identificar las estrategias de
cobranza mas efectivas y concentrar los esfuerzos en areas que ofrezcan un mayor
potencial de recuperacion. Estas iniciativas permiten a las instituciones financieras

reducir costos operativos y mejorar el servicio al cliente (Ruiz, 2012).

Por lo cual, se decide delimitar el problema al tener un conocimiento acorde a las
falencias que presenta a través de la siguiente pregunta: ¢ Como influye la cartera

vencida en el riesgo de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.?



Ademas, se plantea como idea a defender. Un modelo de recuperacion de cartera
vencida permitira la reduccién de riesgo de crédito de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Ambato Ltda.

El proyecto de investigacion establece el siguiente objetivo general: Desarrollar un
modelo de recuperacion de cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ambato Ltda.

Para dar cumplimiento al objetivo general, se plantean los objetivos especificos que se
detallan a continuacion:
1. Fundamentar teéricamente la cartera vencida y el riesgo de crédito.
2. Diagnosticar el flujo de cartera vencida actual y el nivel de riesgo de crédito en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
3. ldentificar los principales elementos de un modelo de recuperacion de cartera

para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. del periodo 2022.

Se desarrollara una metodologia analitica-descriptiva, permite conocer la situacién en
la que se encuentra la cooperativa y asi describir aquello que necesita la institucion en
cuanto al riesgo de crédito por vencimiento de cartera, con un enfoque mixto
cualitativo-cuantitativo, se basa en datos numeéricos como son los estados financieros
del periodo 2022 y a su vez realizar encuestas a socios sobre la informacion que se le

solicita para acceder un crédito.

La importancia del proyecto de investigacion se basa en la mejora de los procesos de
recuperacion de cartera debido a que existe una deficiente practica de la misma, al
tener un correcto analisis de los estados financieros y de los reglamentos presentes
para otorgar un crédito, la informacién sobre los riesgos a los que se enfrenta la entidad
al mantener estos niveles de cuentas por cobrar o también conocidas como cuentas
incobrables. Como resultados se espera la disminucion de los niveles de riesgo de

iliquidez y en el crédito y asi incrementar la liquidez de la entidad financiera.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

En este capitulo, se fundamentara de manera tedrica conceptos relacionados con la
cartera vencida, el riesgo de crédito, cooperativas de ahorro y crédito, sus origenes y
relevancias acorde al tema del proyecto, basados en criterios de autores consultados,

con la finalidad de establecer estrategias de mejora y recuperacion.

1.1. Instituciones financieras

Las instituciones financieras tienen como finalidad promover el bienestar de sus socios
al ofrecer una amplia gama de servicios, tales como depdsitos, préstamos y productos
financieros. Su enfoque es proporcionar tasas de ahorro competitivas y tasas de
interés bajas en los préstamos, con el objetivo de satisfacer y atender las necesidades
de aquellos que acuden a ellas. Estas instituciones tienen sus raices a finales del siglo
XIX, con un enfoque inicial en las zonas rurales y en particular en los productores

ganaderos y agricolas.

Las primeras expresiones del movimiento cooperativista se establecieron como
sociedades fundamentadas en los principios de ayuda mutua y libre adhesion.
Surgieron en la segunda mitad del siglo XIX dentro del movimiento obrero que
promovid, hasta principios del siglo XX, diversas formas de cooperativas como
mutuales, mancomunales y los primeros sindicatos. Esto ocurrié en un contexto donde
la proteccién estatal era limitada. Estas organizaciones surgieron espontaneamente y
tenian como objetivo resolver problemas comunes, como el acceso a servicios basicos
y de consumo. En el continente, el desarrollo de estas instituciones esta relacionado
con las transformaciones estructurales propias de América Latina a mediados del siglo
XX, impulsadas por procesos de urbanizacién, migracibn campo-ciudad y cambios

sociopoliticos significativos (Ossandon, 2012).

En Ecuador, estas instituciones se crearon con la intencién de brindar apoyo a

personas que buscaban un desarrollo econdmico sostenible. Promovian el ahorro e



inversion de las ganancias derivadas de sus salarios y labores diarias. Su enfoque se
centré particularmente en las comunidades rurales que enfrentaban dificultades al

acceder a servicios financieros.

El sistema financiero nacional

El Sistema Financiero Nacional (SFN) engloba una serie de instituciones, normativas,
regulaciones, procedimientos y mercados que desempeian un papel fundamental en
la intermediacion financiera, permitiendo asi el flujo de los recursos financieros en una
economia. Su principal funcién radica en dirigir los ahorros generados por los agentes
econdémicos con excedentes de liquidez hacia aquellos que requieren financiamiento

para llevar a cabo proyectos de inversion u atender necesidades diversas.

Dentro de las entidades que conforman este sistema se encuentran los bancos
comerciales, casas de bolsa, sociedades de inversion, aseguradoras, sociedades de
valores y sociedades de crédito, entre otras. EI SFN se estructura en base a los
siguientes componentes:
Sector financiero publico
e Bancos
e Corporaciones
Sector financiero privado
e Bancos multiples, especializados
e De servicios financieros
e De servicios auxiliares financieros
Sector financiero popular y solidario
e Cooperativas de ahorro y crédito
e Cajas centrales
e Entidades asociativas

e De servicios auxiliares del sistema financiero



Estas instituciones estan reguladas por los organismos encargados de supervisar y

regular en cada pais, como son:

Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS): La cual se encarga de
supervisar y regular bancos y cooperativas de ahorro y crédito, compariias de
seguros y otras instituciones financieras no bancarias para garantizar
estabilidad y solvencia al proteger los derechos de los clientes.

Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera: Su funcién es
establecer politicas y normativas que regulen y supervisen el sistema financiero
para proteger los intereses de los socios clientes y otros usuarios de servicio.
Banco Central del Ecuador (BCE): Su mayor responsabilidad es emitir
moneda nacional, controlar liquidez, estabilidad y promover pagos del sistema

en general.

Productos que ofrecen las instituciones financieras

Los productos financieros son herramientas que posibilitan la administracion de fondos

y la gestidn de riesgos financieros. Se fundamentan en transacciones convencionales

gue abarcan distintos sectores y facilitan su intercambio entre agentes econdémicos a

través de acuerdos mutuamente beneficiosos. Dentro del amplio espectro de

productos financieros disponibles, destacan principalmente:

Cuentas de ahorro: Los socios depositan y retiran dinero de la institucion en el
momento que necesiten, estos depodsitos a su vez generan intereses.

Cuentas corrientes: El movimiento de esta cuenta es con el uso de cheques o
la banca.

Depdsitos a plazo fijo: Representan la colocacion de fondos en la que, con la
asesoria pertinente, se emite una pdéliza que genera intereses durante un
periodo determinado. Estos fondos no son de disposicion inmediata, sino que
estan disponibles para retiro en una fecha preestablecida.

Creditos: Dinero que se le entrega a una persona de la cual se espera la

devolucion a través de cuotas segun el acuerdo.



Servicios que ofrecen las instituciones financieras

Los servicios financieros engloban las acciones realizadas por las instituciones con el
propdsito de efectuar transferencias de capital mediante la intermediacion financiera.
A través de este proceso, se agilizan operaciones de pago, suministro, consultoria y
administracion vinculadas a esta actividad. Entre los servicios que comunmente se
ofrecen, se destacan:

e Tarjetas de débito: Usada para disponer del dinero a través de cajeros
automaticos o pagos directos con esta.

e Tarjetas de crédito: Es un crédito que el banco otorga a una persona a través
de una tarjeta, se realizan pagos y se da la posibilidad de diferir al tiempo que
se cree necesatrio.

e Transferencias: Dinero disponible en las cuentas de los socios y se mueve
dentro de las entidades financieras, es decir se traslada de una cuenta a otra.

e Remesas: Aquel dinero que viene del exterior del pais, personas que trabajan
en otras naciones, pero depositan en instituciones ecuatorianas.

e Dinero electronico: Es dinero que se mueve a través de medios tecnologicos

como las bancas virtuales.

El andlisis de las cooperativas en Ecuador se origina en el siglo XVIII, con su iniciacién
en las cajas de ahorro, las cuales buscaron lograr un bien comun mediante la
colaboracién. En 1879, surge el sistema de cooperativas de ahorro y crédito,
promovido por la Sociedad de Artesanos “Amantes del Progreso”. A lo largo de los
afios y con un enfoque en el desarrollo econdmico, estas cooperativas fortalecieron
sus estructuras y normativas, culminando en la promulgacion en 1937 de la Ley de
Cooperativas. Dicha ley establecié un marco para fomentar la solidaridad y lo social
en el sistema, y en 2012, se dio paso al intercambio de servicios productivos,

impulsando asi la generacion de recursos y el bienestar.



A lo largo de la dltima década, las cooperativas de ahorro y crédito han implementado
medidas de gobernanza, transparencia y solvencia para mejorar el acceso de los
sectores de bajos ingresos. Este enfoque evolutivo ha llevado a las cooperativas a
representar el 50% del avance laboral de sus miembros. En el contexto del SFN tanto
en Ecuador como en el ambito internacional, las cooperativas de ahorro y crédito
desempeiian un papel fundamental al facilitar el flujo de recursos. El sector financiero,
a su vez, se erige como un pilar crucial para la generacion de riqueza, canalizando
fondos desde quienes disponen de recursos excedentes hacia aquellos que los
necesitan para su capital de trabajo, expansion productiva e infraestructura (Abril,
2015).

Segmentacion de las entidades del sector financiero popular y solidario

Se refiere a la agrupacion y clasificacion de instituciones pertenecientes al sector
financiero, con el propoésito de facilitar la supervision y fomentar la estabilidad. Este
proceso se fundamenta en criterios tales como el tamafio de la institucion en términos
de patrimonio, el tipo de entidad (como cooperativas, bancos, seguros y fondos de
reserva), el alcance geogréfico, el enfoque de negocios, el nivel de riesgo y la
complejidad operativa. Es en este contexto que se ha promulgado la Resolucién No.
521-2019-F por parte de la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera
(2019), la cual introduce reformas a la Norma para la segmentacion de las entidades
del Sector Financiero Popular y Solidario. Estas modificaciones establecen las

siguientes disposiciones:

Tabla 1.

Segmentos de las cooperativas de ahorro y crédito segun su activo

Segmento Activos
1 Mayor a 80'000.000,00
2 Mayor a 20'000.000,00 hasta 80'000.000,00
3 Mayor a 5'000.000,00 hasta 20'000.000,00
4 Mayor a 1'000.000,00 hasta 5'000.000,00
5 Hasta 1'000.000,00

Fuente: tomado a partir de Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera (2019)



Organigrama general de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Las COAC suelen tener una estructura que comprende una Asamblea General,
seguida por un Consejo de Administracion, que a su vez esta supervisado por un
Consejo de Vigilancia. Bajo esta jerarquia se situan el Gerente y el Jefe de
Contabilidad, quienes tienen responsabilidad sobre las areas Operativas, de Créditos

y de Captacion.

Figura 1.
Organigrama estructural COAC
Asamblea General
C. Administracion
C. Vigilancia
Contabilidad — Gerente
| ! 1
Area Area Créditos Area Captacion
Operativa/UAFE |
‘ Asesores Asesores
Cajas
Informacion
\

Fuente: tomado a partir de Cooperativa de Ahorro y Crédito Puijili (2019)

1.2. Cartera Vencida

La fragilidad subyace principalmente, aunque no de manera exclusiva, en la cartera
vencida, la cual se ha convertido en un factor de incertidumbre para los agentes
econdémicos, incluidos los propios bancos. Las dimensiones alcanzadas por los
créditos no recuperados y sus implicaciones a niveles macro y microeconémicos
evidencian que nos enfrentamos a un desafio que trasciende el &mbito puramente
financiero y judicial. Efectivamente, la cartera vencida ha generado tensiones sociales

y conflictos en aumento entre las instituciones bancarias y diversos sectores de la
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sociedad, como industriales, empresarios agricolas, pequefos propietarios y amplias

franjas de la clase media (Pino, 1997).

El atraso en los pagos de un crédito por parte de un socio se denomina morosidad o
cartera vencida, en consonancia con la fecha de vencimiento. A medida que transcurre
el periodo de impago, la entidad financiera, de acuerdo con las leyes del sistema
financiero y las normativas cooperativas, inicia un proceso para determinar si esta
situacién representa un riesgo para la liquidez de la entidad. En caso de no
establecerse un acuerdo de pago dentro del plazo indicado por la entidad bancaria, se
considerara que la situacidén entra en la categoria de cartera castigada, excede los
limites predefinidos. Por esta razon, las instituciones financieras también cuentan con
despachos o asesores de cobranza para garantizar la mayor transparencia en el

proceso.

En términos de definicion, la cartera vencida es el valor absoluto de un crédito cuyo
capital no ha sido cancelado de manera puntual dentro del marco legal establecido. En
otras palabras, se refiere al monto de dinero que el deudor no ha pagado a una entidad
financiera en la fecha de vencimiento estipulada, lo cual, en Ecuador, se considera
morosidad después de un plazo de 31 dias, de acuerdo con la disposicién transitoria
primera de la ley vigente: “Las entidades del sector financiero publico y privado, en sus
estados financieros hasta el 31 de diciembre de 2022, registraran la transferencia a las
cuentas vencidas de las operaciones de los diversos segmentos de crédito que no
hayan sido abonadas en la fecha de vencimiento, a los 61 dias plazo. A partir del 01
de enero de 2023, se aplicaran las disposiciones emitidas tanto por la Junta de Politica
y Regulaciéon Financiera como por la Superintendencia de Bancos” (Cabezas, 2022).

Control
La etapa de control representa un componente significativo en el proceso

administrativo y, por supuesto, en el plan estratégico. Este esta integrado en el marco

clasico conocido como “mando y control”, un modelo que se apoya en niveles
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jerarquicos y que contintda siendo valioso en la segunda década del siglo XXI. La
palabra “control”’, derivada del francés “contréle”, denota conceptos como registro,
comprobacion, revision, supervision y coordinacion. Aunque pueda parecer connotar
restricciones o limitaciones, es una herramienta esencial para mantener un
seguimiento preciso y efectivo de las operaciones. A pesar de que en diversas culturas

esta nocion puede percibirse de manera desfavorable (Torres & Torres, 2014).

Para llevar a cabo un proceso de control, es esencial identificar inicialmente el &mbito
correspondiente (finanzas, cobranzas, apertura, seguridad, contabilidad, entre otros).
Posteriormente, debe analizarse los resultados reales obtenidos en relacion con los
objetivos establecidos, con el propésito de determinar si se han alcanzado o si es
necesario implementar ajustes para mejorar el desempefio. En este sentido, existen
dos tipos de controles principales:
e Estratégico: Se refiere al andlisis de estrategias y determina si estas cumplen
con los objetivos o si existe un déficit en ellas que impida los mismos.
e Administrativo: Basado en los procesos que se llevan a cabo y en los
resultados, ya sean correctos o erroneos, para determinar actividades

correctivas.

Procesos de Control

Para el proceso de control se pueden describir seis pasos, los cuales se describen en

la siguiente figura:
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Figura 2.

Procesos de control

)
Estabelece
objetivos
—
) )
Acciones Observa
correctivas comportamientos

— —
Proceso De
Control

)
)

Entrega g Mide el
resultados esempefio
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Fuente: elaboracion propia

Del proceso de control se conceptualiza los siguientes items:
e Medicion: Hace referencia a las cantidades o a la magnitud de lo que se asigna
acorde a recursos asignados
e Evaluacién: Determinan si las mediciones que se realizan cumplen, superan o
no llegan a los objetivos propuestos.
e Acciones correctivas: Son aquellas propuestas que se imponen para mejorar

estrategias que permitan cumplir con los objetivos.

Importancia del control

¢ Facilita la ventaja competitiva que corresponde a eficacia, calidad y servicio.
e Alcanzay supera objetivos.

e [Forma parte del plan estratégico y el sistema administrativo.

e Regula actividades y comportamientos.

e Aporta a la creatividad e innovacion.

e Visualiza la utilizacion de recursos.
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Control de cartera

La supervision e identificacion de los montos, plazos y vencimientos de los préstamos
concedidos por la entidad financiera constituye una labor esencial. Esto engloba tanto
los aspectos relacionados con el cumplimiento como con el incumplimiento de los
pagos crediticios. Esta informacion se mantiene en constante actualizacion para
permitir la activacién de un proceso de recuperacion en caso de que se excedan los
limites preestablecidos, con el objetivo de mitigar riesgos en la institucién. En este
contexto, se procedera a utilizar la siguiente informacion como referencia:

e Fecha de pago de la cuota.

e Monto por cancelar.

e Dias de atraso.

e Historial del cliente.

Recuperacion de Cartera Vencida

El proceso involucra la comunicacion entre la entidad y el cliente con el objetivo de
acordar el pago correspondiente por un servicio previamente proporcionado. Este
procedimiento se aplica a usuarios que se encuentran en morosidad y no han cumplido
con su obligacién de pago. Dichas actividades tienen como finalidad mantener un bajo
nivel de cartera vencida en relacion con el total de la entidad financiera. Se comprende
gue esta situacion es comun en todas las instituciones, la mayoria, si no todas, se
enfrentan a ella debido a un analisis insuficiente del cliente y su capacidad de pago en

relacion con las cuotas establecidas.

Fases de larecuperacion de cartera

Para la recuperacion de cartera se seguiran las siguientes fases:

e Fase departamental: Un asesor se comunica con el deudor que se encuentra

de mora dentro de 30 dias.
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e Fase departamental con aviso de deudores: El asesor se acerca a la vivienda
o trabajo del deudor a dejar una notificacién por una mora de 31 a 60 dias.

e Fase prejudicial: Inician los procesos legales para tomar posesion de las
garantias por falta de pago.

e Fase juridica: Pasado los 91 dias se notificara por via judicial al garante y

deudor del cobro que se haréa sobre los bienes.

Figura 3.

Fase
departamenta
ria

Fases de recuperacion de cartera vencida
prejudicial

Fuente: elaboracion propia

Fase
departamentari
a con aviso de
deudores

Métodos de cobranza

La implementacion de estrategias y métodos de cobranza efectivos por parte de una
entidad resulta crucial para mitigar los riesgos asociados a los pagos y, en
consecuencia, salvaguardar la liquidez. En situaciones en las cuales la recuperacion
de fondos se retrase o presente obstaculos, es imperativo considerar la introduccion o
el perfeccionamiento de las metodologias existentes. Entre las alternativas de enfoque
mas desarrolladas se incluyen:
e Cobranza preventiva: Trabaja acorde a recordatorios a los usuarios de la
entidad, en la cual se busca a comunicacion con el cliente para expresarle su
fecha limite de pago y el valor que se cancelara, se procede a través de

llamadas telefonicas 0 mensajes de texto.
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Cobranza administrativa: El enfoque se dirige hacia los clientes cuya cartera
se encuentra proxima a su vencimiento, lo cual motiva a establecer un contacto
personalizado con el fin de acordar una fecha para el pronto pago.

Cobranza extrajudicial: se inicia una vez pasada la fecha limite de pago y
consiste en contactar e informarle a los clientes, codeudores, avales o garantes
acerca del estado de sus obligaciones a través de diferentes medios de contacto
tales como llamadas telefnicas, correspondencia fisica, envio de mensajes de
texto, correos electronicos, entre otros (Produbanco, s.f.).

Cobranza judicial: El banco asigna operaciones al proceso judicial con el
objetivo de recuperacion de la cartera, a través de abogados externos, los
cuales tienen convenio con la institucion. Esta gestién puede apoyarse ademas
en llamadas telefénicas, comunicaciones escritas, correos electronicos,
mensajes de texto, mensajes de voz o visitas domiciliarias. Todos los gastos
generados en este proceso seran cargados a la operacion, y los honorarios
seran cancelados de acuerdo con la etapa procesal (capital, interés de plazo y
mora) (Produbanco, s.f.).

Para poder recuperar cartera se tendran habilidades que permitan abrir espacios de

dialogo deudor-cobrador y estar consciente de que las situaciones o respuestas

pueden variar de un cliente a otro, es por eso por lo que se tomaran en cuenta algunos

pasos generales que mantendran en margen el cobro, como:

Reconocimiento: El cliente sera una persona consciente de la deuda que
mantiene con la entidad financiera

Aceptacion: El cliente aceptara que esta en mora, reconocer su deuda de
manera voluntaria.

Importe: Se mencionara cantidades correctas, lo exacto que se necesita para
cubrir lo adeudado, ni mas ni menos.

Tiempo: Establecer la fecha que se va a realizar del pago, que esta se
determine con responsabilidad.

Ejecucidn: Describir como se realizara el pago.
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De la investigacion realizada por Rodriguez (2015) a la COAC “Union Popular” con

respecto a cartera vencida redacta las siguientes conclusiones:

La COAC “Unién Popular’ Ltda. contara con parametros e indicadores que
mejoren la recuperacion de cartera vencida a través del analisis de crédito, de
tal forma que se obtenga la informacion real, completa y oportuna de los
clientes, para disminuir el riesgo crediticio, pues constituye una estrategia que
permite minimizar el porcentaje de morosidad a corto plazo.

Incrementar la rentabilidad financiera a través de una eficiente recuperacion de
cartera que permita la reduccion de gastos judiciales, ademas se recomienda el
calculo de indicadores de rentabilidad y utilidad sobre el capital propio, para
registrar un control adecuado de la rentabilidad, liquidez y solvencia de entidad
que sirvan para tomar las medidas oportunas.

Se recomienda el desarrollo y aplicacion de un modelo estratégico a través del
cual se definan los procesos, politicas y procedimientos de crédito y cobranzas
para incrementar la recuperacion de cartera vencida, y mejorar la rentabilidad
financiera de la COAC “Unién Popular” Ltda.

Los procedimientos y politicas aplicados en la gestibn de cobranzas seran
revisados de tal forma que ofrezcan las garantias necesarias para la
recuperacion de cartera, de este modo se disminuye el tiempo de retraso en los

pagos y con ello el numero de clientes con cartera vencida.

De igual manera en la investigacion de Bravo (2017) en la COAC “Pacifico” Ltda. se

puede encontrar que recomienda:

Potencializar las fortalezas para minimizar las debilidades, a través de la
aplicacion de estrategias, acciones y politicas que le permitan a la COAC
Pacifico para minimizar la cartera vencida al considerar tomar acciones
preventivas y correctivas antes sucesos o0 procesos que facilite la recuperacion
y disminuir el indice de morosidad.

Aplicar los manuales que estén acorde a la realidad de la COAC a fin de reducir

el nivel de morosidad, ademas deberia actualizarse minimo cada dos afios los
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manuales de procesos, de cobranza, y otorgamiento de créditos; para no
permitir que se infrinja esta politica, el comité de vigilancia realizaria actividades
de control para evitar la falta de circulante por la falta de control de cobranza
asi evitar alto indice de morosidad en la cartera.

e Se termine los procesos que estan en desarrollo en el area de recuperacion y
se apliquen inmediatamente, ademds, que mientras no exista los procesos, la

gerencia emitira lineamientos para su gestion.

Si bien es cierto al recuperar cartera las entidades reducen el impacto negativo que
esta causa a la misma, es por lo que los autores anteriormente citados, en sus
recomendaciones buscan una mejora para las cooperativas que investigaron y su
sistema de cobranzas, se puede decir que la parte débil que genera cartera vencida
es la metodologia o proceso que se usa para estudiar a un cliente, la carencias de
informacion del historial crediticio y por otro lado su ineficiente cobro de los rubros que
se encuentra en morosidad, al ser la propuesta de una nueva metodologia o disefio de

un nuevo modelo de recuperacién la mejor opcidn para evitar problemas de liquidez.

1.3. Crédito

Proviene del latin “creditum” que significa confianza, es un proceso que realiza una
entidad financiera para la colocacion de dinero a un socio que pertenece a la misma,
desde su caja de ahorros y el mismo que de devolvera en pagos establecidos con
tiempos y normas determinadas por la ley en la cual se considerara tasas de interés
segun requiera el caso; de tal manera que con el capital entregado la persona que
solicité el mismo pueda cubrir sus necesidades, comprometido con el pago oportuno y
en las fechas sefialadas. La importancia de este radica en el papel que desempefa
para las personas, hace que con su otorgamiento se genere productividad y asi ser

parte del desarrollo econdmico social de una nacion.

El crédito se define como la entrega de un valor presente, ya sea en forma de dinero,

mercancia o servicio, basada en la confianza, a cambio de un valor equivalente



18

esperado en el futuro. Puede conllevar, ademas, la aplicacion de un interés acordado,
segun indicado por del Valle (s.f.). Por su parte, Reyes (2011) establece que se trata
de un acuerdo por el cual una entidad financiera pone a disposicion del cliente una
cantidad especifica de dinero, sujeta a la obligacion de reembolsarlo junto con
intereses y comisiones, en concordancia con los plazos previamente acordados. En
otras palabras, el crédito implica la entrega de un valor monetario o un bien
determinado en pagos fraccionados y con tasas de interés, que se abonan en

momentos y cuotas establecidos previamente a la transaccion.

Ventajas y desventajas de un crédito

A continuacién, se describen las ventajas y desventajas de realizar un crédito:

Figura 4.

Ventajas y desventajas de un crédito

- Dinero para cubrir - Tasas de interés altas.
diferentes tipos de - Plazos cortos.

necesidades. Ri de fi amient
- Facilidad de pago. - Riesgos de |f1anC|am|en 0.
- Aval o garantias.

- Crecer en el buré de

crédito. - Exceso de documentacion.
- Permite adquirir bienes o |- Descuentos de dinero para
servicios. otras actividades.

- Permite desarrollo
econdmico social.

Fuente: elaboracion propia
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Proceso el crédito

Es aquel que analiza todos riesgo de esta transaccion, es decir mide que tan viable
puede llegar a ser a través de un orden I6gico para conocer las situaciones financieras

de quien solicita esta operacion, por lo que se toma en cuenta lo siguiente:

Cuadro 1.
Proceso del crédito

Etapas Del Proceso Del Crédito

Evalla su historial y la seriedad que tiene en las instituciones financieras y

Seleccién del cliente ] o
si pertenece al mercado objetivo.

Andlisis del crédito Se analiza la capacidad de pago del cliente y expone las condiciones.

Administracion del ) i ) . o
Revisa las garantias y repite el analisis de crédito.

crédito

Fuente: elaboracion propia

Segmentos de créditos

En la siguiente tabla se describen los segmentos de créditos, de acuerdo a su

subsegmento, los criterios monetarios y su destino:



Tabla 2.

Segmentos de crédito
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Segmentos de
Crédito

Subsegmentos

Criterios

Destino

Productivo

Corporativo

>$ 5.000.000

Empresarial

>$ 1.000.000
<$ 5.000.000

PYMES

>$ 100.000
<$ 1.000.000

Para personas naturales que estan
obligadas a llevar contabilidad o
personas juridicas con plazos de
financiaciéon mayor a un afio para
proyectos productivos con 90% del

mismo destinado a produccion.

Comercial
Ordinario

>$ 100.000

Para personas naturales obligadas a
llevar contabilidad o para personas
juridicas que registren ventas
mayores a $100.000 para fines

productivos o comerciales.

Comercial

Prioritario

Corporativo

>$ 5.000.000

Empresarial

>$ 1.000.000
<$ 5.000.000

PYMES

<$ 100.000 &
<$ 1.000.000

Para personas naturales que estan
obligadas a llevar contabilidad o a
personas juridicas que tengan ventas
mayores a $100.000 para la poder
obtener bienes, actividades

productivas o comerciales.

Consumo

Ordinario

Para personas naturales que deseen
adquirir o comercializar diferentes

vehiculos livianos o combustible fésil.

Consumo

Prioritario

Para personas naturales destinado a
cualquier tipo de actividad menos

productiva.

Educativo

Para personas naturales que tengan
una formacién o capacitacién
profesional y a personas juridicas
para la formacion y especializacion

de su personal.

Inmobiliario

Para personas naturales con garantia
de hipoteca de los bienes inmuebles

o terrenos.
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Vivienda

Interés Publico

<$ 70.000

Para personas naturales con garantia
de hipoteca de los bienes inmuebles
0 terrenos cuyo valor sea menor o
igual a $70.000 y valor por metro

cuadrado menor o igual a $890.

Microcrédito

Acumulacién <$ 100.000
Ampliada >$ 10.000
_ <$ 100.000
Acumulacion
. >$ 1.000
Simple
<$ 10.000
o <$ 100.000
Minorista
<$ 1.000

Para personas naturales o juridicas
gue tienen mayor nimero de ventas

anuales inferior o igual a $100.000.

Inversion Publica

Para financiar programas, proyectos
y obras encaminados por servicios
publicos, otorgados a Gobiernos

Auténomos Descentralizados GAD'’S.

Fuente: elaboracion propia

Métodos de amortizacion de un crédito

Los métodos de amortizacidon se estructuran mediante el uso de tablas que desglosan

de manera exhaustiva los elementos inherentes a un crédito y su modalidad de

liquidacion. Estas tablas comprenden detalles como las fechas de pago, el nUmero de

cuotas, los intereses, el capital, los seguros y la cuota final de pago. Presentan, de

manera secuencial, el plan de pago correspondiente al préstamo que se mantiene con

una entidad financiera. Para lograr este propdsito, se emplean primordialmente los

siguientes métodos:

e Método Americano: Es aquel que se desarrolla en un solo pago, se acumula

interés y capital segun se haya acordado la fecha de crédito y al culminar esta

se cancelara en su totalidad, este no tiene reduccion de interés por ningun

motivo, la férmula para calcular este es:
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Cuadro 2.
Férmula de amortizacidn método americano
a’ =cuotafinal i=interés Co=capital prestado
a =Co+i

Fuente: elaboracion propia
e Meétodo Francés: Se basa en el calculo de cuotas fijas para el tiempo que el
socio haya solicitado, todas las fechas de pago se cancelaran por igual, la
misma cuota que inicia se cancela al final del periodo, el interés en cada cuota
es el mismo que se calcula sobre todo el capital prestado; la formula para
calcular este es:
Cuadro 3.

Férmula de amortizacién método francés

C=Cuota V =valor total del préstamo N =#de cuotas |=interés
%4

A= (7)o

C =

Fuente: elaboracion propia

e Método Aleman: Se conoce como método de cuota variable, al inicio del
periodo se pagard la cuota mas alta y al final la cuota serd mas baja, en cada
pago se cancelara una cuota menor que la del pago anterior, en este método el

interés se calcula sobre el valor restante del crédito, la formula para calcular

este es:
Cuadro 4.
Formula de amortizacidon método aleman
Co’ = capital prestado i =interés N =# periodos a=termino amortizado
Co'
a=—
Ani

Fuente: elaboracion propia
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Sujetos de crédito

Son aquellas personas naturales o juridicas que cumple con todas las condiciones que
solicitan las instituciones financieras para ser calificado como candidato a productos
crediticios, como préstamos y tarjetas de crédito. Las instituciones financieras
consideran como sujeto de crédito a aquellas personas que tienen solvencia
econOmica, pueden comprobar sus ingresos, poseen historial crediticio y tienen buena

calificacion en el bur6 de crédito (Banco del Pichincha, 2022).

Como para toda actividad que se desarrolla en el diario vivir hay que cumplir con
normar, reglas o condiciones, para ser un buen sujeto de crédito es similar por ello se
cree conveniente cumplir con:
e Caréacter de pago: Basado en la confianza o credibilidad para asumir un
crédito.
e Capacidad de pago: Se refiere al dinero que se genera para poder cancelar la

cuota puntualmente.

Es importante recalcar que las entidades financieras basan su confianza en el cliente
a través de la calificacion que tienen en el historial crediticio el cual es un registro oficial
generado desde la Superintendencia de Bancos, que incluye los antecedentes
crediticios de una persona. Esta informacion refleja cuanta deuda tiene y como la esta
pagando, y en base a eso, le otorga una calificacion, con la informacion de este
registro, la entidad se asegura que eres capaz de asumir la deuda y pagarla dentro de

las condiciones y plazos determinados (Banco del Pichincha, 2022).
Interpretacion de la puntuacion crediticia
La regulacién de la informacion sobre el récord crediticio en Ecuador es llevada a cabo

por entidades como la Superintendencia de Bancos, Aval y Equifax. Este registro se

presenta en forma de una puntuacion numérica que oscila entre 1 (indicativo de un
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bajo nivel y posible inclusién en cartera castigada) y 999 (puntuacidn maxima que

denota responsabilidad en el cumplimiento de obligaciones crediticias, sin importar la

institucién financiera involucrada). Diversos factores influyen en esta calificacion, entre

los que se incluyen:

Historial de pago: Se basa en el cumplimiento que da el cliente a las fechas
establecidas para su pago.

Nivel de endeudamiento: Hace una relacion en el total de deudas que tiene
una persona y el nivel de ingresos, si las deudas son altas el puntaje baja.
Historial crediticio: Analiza las cuentas y su antigledad de apertura, al igual
gue los créditos.

Consultas de créditos: Mientras se solicita un crédito se hace consultas en el
burd las cuales quedan registradas y en caso de existir muchas de ellas se

considera un riesgo y baja el puntaje.

Composicion del Crédito

Monto del crédito: Es la cantidad de dinero que se solicita.

Tasa de interés: Es el costo que se cobra por el uso del dinero prestado.
Plazo del crédito: Es el periodo acordado para el pago del crédito.

Cuotas de pago: Son los pagos periédicos que el prestatario realizard para
reembolsar el crédito.

Garantias: Son activos o bienes que se utilizan como respaldo para asegurar
el préstamo en caso de incumplimiento.

Comisiones y cargos: Pueden existir comisiones y cargos adicionales
asociados al crédito, como comision de apertura, por pago anticipado, seguro

de vida, entre otros.
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Figura 5.

Composicion del crédito
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Fuente: elaboracion propia

Riesgo de Crédito

El proyecto de investigacion de Tierra (2015) indica que las Cooperativas de Ahorro y
Crédito establecera un control integral de Riesgo Crediticio para prevenir pérdidas
esperadas y no esperadas, asi como mantener un bajo indice de morosidad. La
literatura también sefiala Chavez (2017) que las Instituciones del Sector Financiero
Popular y Solidario a menudo enfrentan riesgos financieros que pueden llevar a crisis
econdmicas e incluso al cese de sus operaciones debido al uso inadecuado de
metodologias en la concesidon de microcréditos. Otra amenaza posible es la
inestabilidad econdmica del pais, que puede resultar en incumplimientos de las

obligaciones contraidas con estas instituciones.
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Si bien todas las entidades financieras enfrentan esta problemética debido a
deficientes procesos de otorgamiento de créditos y a la falta de responsabilidad por
parte de sus socios, a quienes confiaron un capital de sus cajas de ahorro, se sugiere
que las instituciones del sector financiero puedan reducir estas eventualidades
incorporando o ajustando metodologias rigurosas en la evaluacion de créditos. Esto
implica realizar diversos analisis de los solicitantes, especialmente en términos de sus
capacidades de pago, con el objetivo de disminuir la morosidad y mejorar la liquidez.

En un contexto donde el crédito es esencial para acceder a recursos financieros,
estimulando el consumo vy la inversion, se observa que algunos paises de América
Latina enfrentan limitaciones en el financiamiento debido al riesgo crediticio que
entrafia el desembolso de créditos, con la probabilidad de incumplimiento total o parcial
de los pagos (Pilla, 2018).

El sector financiero, al otorgar créditos al sector real, asume el riesgo de impago. No
obstante, este riesgo puede ser mitigado mediante una adecuada diversificacion de la
cartera de deudores. La capacidad de pago de un deudor esta condicionada, en parte,
por las utilidades operativas disponibles para cumplir con los compromisos financieros.
Por lo tanto, cuanto mayor sea la proyeccion de rendimientos operativos de los
deudores y menor su volatilidad, menor sera el riesgo asumido por la entidad financiera

que otorga los créditos (Cardona, 2006).

Se presenta cuando el cliente incumple con los pagos a la entidad financiera en el

tiempo que se le establecid, por lo que produce la reduccion de valores de recaudacion.
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Medicion tradicional del riesgo de crédito

Identificacion del Riesgo De Crédito

Colateral Se basa en el apoyo que tiene el solicitante para que el pago sea seguro, es decir las
garantias o activos fijos.

Capacidad Mide la liquidez que genera para el pago sea a corto o largo plazo.

Condiciones Extraidos de la entidad para coordinar el pago y los intereses que genera el crédito.

Ciclo Depende de la situacion econdémica a nivel mundial.

Caracter Obligatoriedad que presenta el deudor, el historial de pago y las actitudes crediticias

anteriores.

Fuente: elaboracion propia

Tipos de riesgo de crédito

Cuadro 6.

Tipos de riesgo de crédito

Riesgo Caracteristica
Riesgo de Las operaciones pasivas, activas, precios, moneda, tasas de interés y riesgo
mercado pais ocasiona pérdida.
- Riesgo de divisas
- Riesgo accionario
- Riesgo volatilidad
- Riesgo de margen
Riesgo de Dirigido por el personal, la ineficiente busqueda de informacién del cliente.
gestion
Riesgo de Representa la iliquidez que puede llegar a tener una entidad financiera.
liquidez
Riesgo de Incumplimiento de pago de obligaciones por el usuario.
crédito

Fuente: elaboracion propia
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Calificacion de riesgo de crédito

En la resolucion No. JPRF-F-2022-030 de la Junta de Politica y Regulacion financiera
redactada por Vela (2022) asigna las siguientes calificaciones de riesgo de crédito

acorde a la morosidad:

Tabla 3.
Calificacion de riesgo de crédito
Categorias Dias de Morosidad

A-1 0
A-2 1 15
A-3 16 30
B-1 31 45
B-2 46 60
c-1 61 75
C-2 76 90
D 91 120
E +120

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

El disefio metodoldgico constituye el conjunto de pasos ordenados que guia una
investigacion para obtener respuestas coherentes en relacion con las preguntas o
problemas que aborda. Este proceso se enfoca en el estudio tanto del tema general
como de las variables que requieren analisis, y se realiza mediante la recopilacion de
informacion utilizando instrumentos que contienen los elementos necesarios para
obtener datos reales. Es fundamental destacar que se requieren recursos adecuados,
conocimientos previos, tiempo y documentacion para llevar a cabo este proceso, son
pilares esenciales en la definicion del tipo de investigacion y en la forma de recopilacion

de datos para su posterior analisis.

En el presente capitulo se abordan aspectos relacionados con la investigacion, como
su tipo, enfoque, poblacién de estudio y los instrumentos empleados para su
aplicacion. El objetivo de esta seccidn es diagnosticar la manera més viable para
abordar los desafios vinculados al flujo de cartera vencida y el nivel de riesgo de crédito

que se presentan.

2.1. Tipo de investigacion

La investigacion se caracteriza por ser un proceso de estudio con un inicio y un fin
claramente definidos. Comprende el origen, evolucién y los pasos que ha
experimentado a lo largo del tiempo, hasta la situacién actual. Su funcién principal
radica en abordar y responder interrogantes planteados por las personas,
abasteciendo sus necesidades de conocimiento. Es en este sentido que se presentan
dos tipos predominantes:

La investigacion experimental, con alcances iniciales y finales correlativos y

explicativos.

La investigacion no experimental, de naturaleza sisteméatica y empirica, donde las

variables independientes no se manipulan debido a que ya han ocurrido. En este



30

enfoque, las inferencias sobre las relaciones entre variables se llevan a cabo sin
intervencion directa o influencia deliberada, observandose estas relaciones tal como

se han manifestado en su contexto natural (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

Con esta base sobre la comprension fundamental de la investigacion, se plantea que
el presente proyecto se desarrolla mediante un enfoque analitico descriptivo. Este
abordaje se centra en el analisis de los estados financieros y los flujos de cartera
vencida, con el propdsito de proporcionar una descripcién detallada de la situacién

actual de la entidad, asi como de las metodologias aplicables a esta coyuntura.

Investigacion analitica

La determinacion de las causas planteadas en el proyecto se destaca como un
enfoque comun en el desarrollo de iniciativas dirigidas al sector financiero. Este
enfoque se basa en la observacion y clasificacién de la informacién disponible en la
documentacion proporcionada. Es importante tener en cuenta que los resultados
derivados de este andlisis no son definitivos, pueden presentar variaciones respecto a

la realidad que se pretende alcanzar.

En este contexto, se llevard a cabo un andlisis de los estados financieros de
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. Agencia Cevallos, con el proposito de
investigar las causas subyacentes en la cartera vencida que actualmente se enfrenta.
El analisis se enfoca en la extraccion de detalles sustanciales relacionados con el

proyecto en cuestion, a partir de la muestra seleccionada.

Investigacion descriptiva

La denominacion misma de este elemento indica su funcion en la descripcion de los
resultados del analisis. Constituye una parte fundamental de la observacion en la
investigacion, posibilitando la interpretacion de la situacion de la entidad y detallando
las caracteristicas resultantes del estudio previo. Especificamente, se focaliza en
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identificar el patron mas recurrente por el cual las personas incurren en morosidad,

siendo esta la causa subyacente del aumento de la cartera vencida. La medicién de

tales patrones requiere la utilizacion de instrumentos pertinentes para su obtencion.

Enfoque de la investigacion

En este apartado se delinea el punto de estudio especifico que captara la total atencién

en el tema. Este enfoque seré responsable de analizar las ideas y consecuencias que

abarcan la investigacion de principio a fin. El proyecto se basara en un enfoque mixto,

lo cual impulsaré el desarrollo integral de este proyecto.

El enfoque cualitativo: Se guia a través de areas con temas significativos de
a la investigacion. Sin embargo, busca la claridad en las preguntas que se
plantean acorde a la investigacién que preceda a la recoleccion y el analisis de
los datos (como en la mayoria de los estudios cuantitativos), los estudios
cualitativos permiten desarrollar preguntas e hipétesis antes, durante o después
de la recoleccion y el analisis de los datos.

El enfoque cuantitativo: Se manejan magnitudes y se efectian mdultiples
estimaciones y proyecciones. En el analisis, se emplean coeficientes, indices y
tasas, asi como se aplican modelos estadisticos multivariados tanto descriptivos
como explicativos, junto con otros recursos de diversa complejidad. Sin
embargo, es fundamental reconocer que para alcanzar estas etapas es
imprescindible la generacion de datos, en este contexto, de naturaleza
cuantitativa (Cohen & Gémez, 2019).

El enfoque mixto: que utiliza este proyecto se resume con el analisis de los
instrumentos de investigacion que se plantea como método de obtencion de
informacion, los resultados que arroje de manera cuantitativa y cualitativa,
mismos que ayudan a la presentacion de ideas para una propuesta de mejora

y para resolver los cuestionamientos.
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Investigacion de campo

Consiste en recopilar todos los datos pertinentes de una ubicacién o situacion con fines
de investigacion. En otras palabras, se lleva a cabo la recoleccion de informacion para
analizar, comprender y manipular en relacién con un problema o estudio especifico.
Siguiendo esta linea, Arias (2006) la define como el proceso mediante el cual se
obtienen datos directamente de los sujetos investigados o de la realidad donde se
desarrollan los hechos (datos primarios), sin intervenir o controlar variables en ningun
sentido. El investigador adquiere informacién sin modificar las condiciones existentes.
Por supuesto, en el contexto de una investigacion de campo, también se emplean
datos secundarios, especialmente aquellos provenientes de fuentes bibliogréficas, que
sirven como base para construir el marco teérico. Sin embargo, son los datos primarios
obtenidos mediante el disefio de campo los que resultan fundamentales para alcanzar

los objetivos planteados y resolver el problema en cuestion (Jiménez & Suarez, 2014).

Técnicas de la investigacion

e Encuesta: Es un conjunto de preguntas abiertas (opinion critica del
encuestado) o preguntas cerradas (si, no, tal vez, etc.) que permite conocer
respuesta de una poblaciébn o muestra con respecto a un tema que presenta
una problematica que los involucre, la encuesta es el medio que se usa a nivel
mundial para conocer las necesidades de las personas y determinar las posibles
soluciones a las mismas. Su elaboracion consiste en disefiar un conjunto de
preguntas, estructurado segun una determinada logica. En el caso de la autora
recién mencionada, sugiere iniciar el cuestionario por preguntas que no resulten
demasiado intrusivas ni requieran respuestas comprometedoras, de modo de
generar confianza y un clima ameno para el encuestado. A continuacion, en el
centro del cuestionario, deberian ubicarse las preguntas que se orientan a
temas de mayor intimidad y que exigen mayor compromiso. Finalmente,
sugieren concluir con preguntas sencillas que den lugar a la despedida del

encuestador en un clima de amabilidad (Katz, Tribilsi & Simkin, 2019).
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Entrevista: Consiste en una serie de preguntas abiertas disefiadas para
dirigirse a individuos o grupos especificos. Su enfoque es personal y se
caracteriza por presentar opiniones criticas pertinentes al tema de
investigacion. En general, se emplean con el propoésito de recolectar datos en
relacion a un problema que requiere solucidbn o mejoras.La entrevista resulta
particularmente beneficiosa en los estudios descriptivos y en las fases
exploratorias de la investigacion, asi como en la formulacion de instrumentos
para la recopilacion de datos. En el contexto de la investigacion cualitativa, sin
importar el modelo seleccionado, la entrevista se distingue por una serie de
elementos caracteristicos: su objetivo primordial es la obtencion de informacion
relacionada con un tema especifico; se persigue la obtencién de informacién lo
mas precisa posible; se busca capturar los significados que los informantes
otorgan a los temas en cuestion; el entrevistador adoptard una actitud activa
durante todo el proceso, manteniendo una interpretacion continua para lograr
una comprension profunda del discurso del entrevistado. En muchas ocasiones,
la entrevista se complementa con otras técnicas de acuerdo con la naturaleza

especifica de la investigacion (Diaz, Torruco, Martinez & Varela, 2013).

Instrumentos de la investigacion

Es aquel material que usa un investigador o grupo de investigadores para reunir

informacion necesaria para solventar conocimientos de un tema en concreto, entre

ellos en el desarrollo del proyecto se van a usar:

Cuestionario: Se denomina cuestionario a un conjunto de interrogantes
previamente formuladas con el proposito de investigar un tema en cuestion,
similar a un examen. Este cuestionario se administra a un grupo de individuos
directamente relacionados con el tema bajo estudio. Dichas preguntas estan
estructuradas en un orden coherente y légico, de manera que reflejen

apropiadamente el asunto en consideracion. El objetivo esencial del
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cuestionario radica en obtener informacion de manera sistematica y organizada
acerca de la poblacién involucrada, centrandose en las variables que son objeto
de investigacion o evaluacion. Al emplear esta técnica, tanto el evaluador como
el investigador abordara dos enfoques metodoldgicos fundamentales. En primer
lugar, es imperativo que las preguntas sean formuladas con absoluta claridad,
de modo que resulten efectivas en la interaccion personal que supone el uso
del cuestionario. En segundo lugar, es esencial tomar todas las medidas
necesarias para maximizar la probabilidad de que los sujetos respondan y
devuelvan las preguntas debidamente cumplimentadas (Garcia, 2003).

e Muestra: Una muestra es una porcién o subconjunto que refleja un porcentaje
de una poblacibn mas amplia que estda bajo analisis por un equipo de
investigadores. Estos especialistas generan conclusiones que tienen relevancia
para la poblacion en su totalidad. De esta manera, la muestra capturara los
valores y opiniones promedio de toda la poblacién de la cual ha sido extraida.
La utilizacion de muestras es necesaria dado que las poblaciones en diversos
casos de estudio pueden ser sumamente extensas, lo que ocasionaria retrasos

en la obtencioén de resultados.

2.2. Andlisis de resultados

El analisis e interpretacién de los resultados, tal como sefiala Espinoza (2010), se
realiza de manera integral, considerando tanto los resultados obtenidos a través de la

técnica de entrevista como los resultados derivados de los grupos de discusion.

Cuando se aborda el tema de la cartera vencida y los riesgos crediticios, se generan
diversas ideas acerca de las razones y los mecanismos que originan esta problematica
en las instituciones financieras. Es por este motivo que en este estudio se opta por
elaborar herramientas de apoyo para la recopilacion de informacion relevante con el

fin de identificar las causas subyacentes a lo mencionado.
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Resultados de entrevistas y encuestas

Entrevistas
Se desarrolla desde el mayor rango jerarquico que presenta la Cooperativa De Ahorro
Y Crédito Ambato Ltda. Agencia Cevallos, para conocer la opinidn que tienen con
respecto a la situacién descrita, para esto se plantea el siguiente cuestionario a dos
integrantes de este grupo, como es:

e Jefa de agencia: Ing. Inés Yucalilla

e Jefe de crédito: Ing. Juan Cruz
Pregunta 1: ¢ Qué piensa Ud., sobre la cartera vencida que presento la cooperativa a
finales del afio 20227
Cuadro 7.
Respuestas de la entrevista P1

Respuesta jefa de agencia Respuesta de jefe de crédito

Es una problematica en general, ha arrastrado estragos Se increment6 la morosidad debido al
desde la pandemia y la paralizacién que hacen que las desempleo y las movilizaciones.
personas colapsen econémicamente, es por ello que la

oficina Cevallos a finalizado con un indicador muy alto de

morosidad, ademas podria mencionar que la ineficiencia

del proceso en el tramite legal de los abogados que no

han buscado estrategias de cobro.

Fuente: elaboracion propia
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Pregunta 2: ¢ Cual es la principal razén o razones que contribuyen a la cartera vencida

en la entidad?

Cuadro 8.
Respuestas de la entrevista P2
Respuesta jefa de agencia Respuesta de jefe de crédito
Pandemia, paralizaciones, mal o inadecuado Desempleo y movilizaciones del mes de junio
analisis al socio por el asesor, migracion, 2022.

inseguridad, precios de productos agricolas

bajos, gripe aviar.

Fuente: elaboracion propia

Pregunta 3: ¢ Qué medidas se han implementado para reducir la cartera vencida en
la cooperativa?

Cuadro 9.
Respuestas de la entrevista P3

Respuesta jefa de agencia Respuesta de jefe de crédito
- Negociacion para poder ofrecer condonaciones del Realizar renovacion emergente y disminuir el
interés y mora en un 50% valor de la cuota.

- Ampliacién de plazo.

- Seguimiento del avance del proceso legal.

Fuente: elaboracion propia

Pregunta 4: ¢ Se ha establecido un plan de contingencia o estrategias especificas para
manejar la cartera vencida durante situaciones econdmicas adversas, como una
recesion o crisis financiera?

Cuadro 10.

Respuestas de la entrevista P4

Respuesta jefa de agencia Respuesta de jefe de crédito
En pandemia fue el diferimiento. Si, renovacion emergente la cual se aplica con
Inicio de provision al maximo de lo establecido base.
por entes de control.

Fuente: elaboracion propia
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Pregunta 5: ¢ Qué herramientas o recursos se utilizan para monitorear y gestionar la
cartera vencida?

Cuadro 11.

Respuestas de la entrevista P5

Respuesta jefa de agencia Respuesta de jefe de crédito

- Reporte de cartera con corte mensual y - Reporte de morosidad.
semanal.

- Calificacion de la cartera mensual y semanal.

- Seguimiento de los indicadores de morosidad

por el asesor y oficina.

Fuente: elaboracion propia

Pregunta 6: ¢ Piensa usted que si crece la cartera vencida sobre el nivel de riesgo que
tienen previsto ustedes como entidad podrian llegar a presentar iliquidez?
Cuadro 12.

Respuestas de la entrevista P6

Respuesta jefa de agencia Respuesta de jefe de crédito

Se dispone de un plan de contingencia de Si, el nivel calculado que se tiene esta acorde a

liquidez, en el que contempla una opcion Ay B lo que se puede cubrir, pero si excediera del

en caso de que suceda lo mencionado. mismo ya resultaria complicado responder a los
socios en caso de requerir su dinero.

Fuente: elaboracion propia

Pregunta 7: ¢A qué grupo de personas cree usted que se debe exigir el pago de
credito?, al no existir esta exigencia no realizan la cancelacion?
Cuadro 13.

Respuestas de la entrevista P7

Respuesta jefa de agencia Respuesta de jefe de crédito

Transporte, agricultores y artesanos. A todos los que poseen créditos.

Fuente: elaboracion propia
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Pregunta 8: Al ver la situacion del pais, ¢usted considera que puede existir un
aumento o reduccion en la cartera vencida del afio 2023?

Cuadro 14.

Respuestas de la entrevista P8

Respuesta jefa de agencia Respuesta de jefe de crédito
Se espera mantener la cartera o si existen Con el desempleo puede aumentar la morosidad
posibilidad disminuya. y los precios bajos de los emprendedores.

Fuente: elaboracion propia

Anélisis

Durante una entrevista, se logra obtener perspectivas que a menudo no son
compartidas abiertamente con el equipo de trabajo. Al analizar las respuestas
proporcionadas, se observa que la cooperativa ha enfrentado diversas influencias,
tanto internas como externas, desde el afio 2020 hasta la fecha actual. Entre los
factores externos que han impactado se encuentran la pandemia, interrupciones,
movimientos migratorios, inestabilidad en los precios de productos agricolas y

artesanales, asi como la gripe aviar.

A nivel interno, se destaca una falta de analisis adecuado por parte del asesor en lo
gue respecta a los socios. Es pertinente resaltar que los asesores estan debidamente
capacitados para llevar a cabo evaluaciones exhaustivas antes de otorgar un crédito,
e incluso siguen un protocolo establecido para dicho proceso. A pesar de que la
situacion econdmica del pais no ha proporcionado un entorno propicio para generar
ingresos significativos, se ha visto un impacto en el trabajo de emprendedores,

transportistas, artesanos, avicultores y agricultores.

Como resultado de estos desafios, este grupo de trabajadores representa una

prioridad en términos de cobro para la cooperativa.

No obstante, al ser el principal motivo para crear la cooperativa el ayudar a quienes

mas lo necesitan, inician con procesos de negociacion y cobro de cartera a aquellos
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socios que se encontraban en mora al ofrecer diferentes medidas como: las
condonaciones de deuda en un 50% mora e intereses o el refinanciamiento en el cual

extienden el crédito y reducen el valor de la cuota de pago.

No obstante, la recuperacion no alcanzo las expectativas proyectadas hasta diciembre
de 2022. En respuesta a esta situacion, la cooperativa ha incrementado sus
provisiones en relacion con las crisis experimentadas. A pesar de estos esfuerzos, la
magnitud de la cartera vencida continta siendo significativa. En esta perspectiva, la
entidad supervisard de cerca estos valores mediante informes mensuales y
semanales, junto con los indicadores de morosidad que maneja. Se busca identificar
estrategias o enfoques que contribuyan a la recuperacién de los activos en el presente

afo; de lo contrario, se buscara mantener la situacion sin incrementarla.

Encuesta a los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato

Ltda. Agencia Cevallos

La encuesta realizada permite solicitar y recopilar informacién detallada al personal del
departamento de crédito, con diferentes contextos acorde a los procesos que realizan
para otorgar el mismo, los métodos de cobranza y acercamiento al cliente asi como
también los puntos de vista que tienen acorde a como la cooperativa maneja este tipo
de situaciones en caso de presentarse adversidades con los pagos e incremento de
morosidad, al identificar las necesidades del tema se decide retroalimentar lo que ya
se conoce con informacion de una mente que pertenece a la entidad, es por ello por lo
gue se encuesta a 3 asesores crediticios:

¢ Ing. Edgar Pomaquiza

¢ Ing. Jonathan Mayorga

e Ing. Kevin Sanchez

Pregunta 1: Describa que informacién se solicita a los socios para el otorgamiento de

un crédito.
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Cuadro 15.

Respuestas de la encuesta a colaboradores P1

Asesor Informacién solicitada

1 Lugar de trabajo, sueldo, afiliacion al IESS, motivo de inversion, bienes, sin deudas, buen

puntaje en el buré de crédito.

2 Copias de cédula, puntaje en el burd, servicio basico, certificado de trabajo o rol
mecanizado, copia de RUC si lo posee, copia de impuesto predial actualizado, copia de

escritura, solicitud de crédito.

3 Actividad econémica, capacidad de pago, verificar deudas en otros bancos, patrimonio

que tiene.

Fuente: elaboracion propia

Anélisis

Siguiendo las pautas indicadas por la cooperativa, se establece que los requisitos son
de naturaleza elemental; no se identifica la existencia de documentos particularmente
complejos de adquirir. No obstante, conviene prestar especial atencién a los
certificados laborales, cuya verificacidon debe llevarse a cabo con cautela. Como
asesor, se sugiere contactar directamente a la empresa mencionada en el certificado
laboral de la persona, en aras de confirmar la autenticidad del documento y la validez
de los ingresos citados. La identificacién de un documento falso o la inexistencia de
los ingresos declarados podria conllevar a la identificacién, durante el analisis

crediticio, de un motivo subyacente para la eventual falta de pago.

Pregunta 2: ¢Realiza un andlisis profundo acorde a los ingresos que los socios
solicitantes le presentan?
Tabla 4.

Respuestas de la encuesta a colaboradores P2

Opciones Respuesta
Si 3

No

A veces

Nunca

Fuente: elaboracion propia
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Analisis

Se ha observado que un andlisis adecuado de los ingresos de los socios es realizado
por los encuestados en su totalidad, abarcando aspectos tales como su origen, cuantia
y los desembolsos correspondientes a pagos en otras entidades o servicios que
utilicen. Este procedimiento posibilita la evaluacion de su capacidad para cumplir con

la cuota mensual, destinada a cubrir el crédito otorgado.

Pregunta 3: ¢Realiza un seguimiento al uso del dinero que se le entrega al socio

cuando ya se aprobo su crédito?

Tabla 5.
Respuestas de la encuesta a colaboradores P3
Opciones Respuesta
Si 2
No
A veces 1
Nunca

Fuente: elaboracion propia

Andlisis

Se obtiene 2 opciones de respuesta, en la que se sefialan 2 asesores 66.67% que Si
realizan el seguimiento del dinero y 1 asesor 33.33% menciona que a veces, con la
experiencia que se vive al momento de adquirir un crédito se conoce que el problema
principal es que no se estudia el verdadero uso que se va a dar al dinero que se solicita,
como asesor se confia en la palabra del cliente con respecto a este tema del uso pero

en consecuencia de esto se entrega un crédito que no tiene un fin concreto.
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Pregunta 4: ¢ Realiza las visitar para corroborar que la informacion de los clientes sea

veridica como: casa, trabajo, terrenos, bienes inmuebles e ingresos?

Tabla 6.
Respuestas de la encuesta a colaboradores P4
Opciones Respuesta
Si 3
No
A veces
Nunca

Fuente: elaboracion propia

Analisis

Todos los asesores, es decir; el 100% afirman realizar las visitas respectivas para
verificar la informacion entregada por clientes acorde a su patrimonio, es importante
gue se reconozca el domicilio y los bienes que dice poseer en caso de existir
inconvenientes en el pago, generar lazos de confianza y un acercamiento al entorno

del socio.

Pregunta 5: Al momento de que el cliente no presente un récord crediticio aceptable,
¢usted le da la oportunidad de solicitar el crédito y promover la mejora de su

calificacion?

Tabla 7.

Respuestas de la encuesta a colaboradores P5

Opciones Respuesta
Si
No 3
A veces

Fuente: elaboracion propia
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Analisis

La politica vigente establece que no se procedera a la aprobacion ni al otorgamiento
de un crédito a los solicitantes que presenten una mala calificacion en el buré. Los
asesores fundamentan esta decision en el hecho de que una calificacion negativa
refleja un historial de incumplimiento de pagos con otras entidades financieras, lo que
genera reticencia a otorgar crédito en nuestra institucion. No obstante, existe la
posibilidad de considerar la solicitud si se presenta con avalistas que dispongan de

ingresos suficientes para cubrir el monto adeudado.

Pregunta 6: ¢ Después de cuantos dias la entidad considera que se deberia tener un
acercamiento con el cliente para la cancelacion? ¢Usted después de cuantos dias

consideraria?

Cuadro 16.
Respuestas de la encuesta a colaboradores P6
N° Entidad Asesor
1 Tercer dia Primer dia
2 Quinto dia Tercer dia
3 Tercer dia Cuarto dia

Fuente: elaboracion propia

Analisis

Las respuestas proporcionadas por los asesores indican que la entidad establece un
periodo de 3 a 5 dias para realizar visitas domiciliarias a los socios que incurren en
morosidad en relacion a la letra del crédito. Del mismo modo, los asesores expresan
su conformidad en efectuar visitas a deudores y garantes en un plazo de 5 dias. En
este sentido, los individuos en situacion de morosidad efectuaran el pago en los

primeros 3 dias para evitar cargos adicionales por concepto de gestion de cobranza.
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Asimismo, se considera una aproximacion telefonica con el socio para acordar un plan

de pago con una fecha estipulada.

Pregunta 7: Usted tiene un acercamiento a SusS SOCIOS que Se encuentran en
vencimiento a traves de:
Tabla 8.

Respuestas de la encuesta a colaboradores P7

Opciones Respuestas
Llamada telefénica 2
Visita domiciliaria 3

Correo electrénico
Visita en el trabajo 2

Todas las anteriores

Fuente: elaboracion propia

Andlisis

Las llamadas telefénicas, visitas domiciliarias y en el entorno laboral son los métodos
predominantes que los asesores emplean para establecer contacto con los socios
deudores. Estos métodos se utilizan para gestionar el pago de las obligaciones
pendientes. En términos generales, es comun que los socios prefieran las llamadas
telefénicas, no generan los mismos costos administrativos que las alternativas
mencionadas. En caso de no lograr un acuerdo mediante llamada telefénica, se

procedera a realizar las visitas domiciliarias correspondientes.

Pregunta 8: Dentro de su grupo de clientes, ¢usted puede decir si la mayoria
pertenece a cartera vencida?
Tabla 9.

Respuestas de la encuesta a colaboradores P8

Opciones Respuesta
Si
No 2
La mitad de los clientes 1

Fuente: elaboracion propia
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Analisis

Se sabe mencionar que 2 asesores no presentan una cartera vencida de la mitad de
Sus socios asignados 66,67%, pero 1 asesor si 33,33% , ni con acuerdos de
negociacion se acercan a realizar una cancelacion de lo adeudado, se puede decir que
en el caso de un Unico asesor con estos inconvenientes se arrastra un mal analisis del
socio solicitante al momento de otorgar el crédito, es por ello por lo que se recomienda
ver el historial crediticio indistintamente del socio que solicite el crédito.

Pregunta 9: ¢ A usted como asesor le afecta la morosidad de los clientes de la entidad?
Tabla 10.

Respuestas de la encuesta a colaboradores P9

Opciones Respuesta
Si 3
No

A veces

Nunca

Fuente: elaboracion propia

Andlisis

Los asesores poseen un protocolo de entrega de créditos en el que también se resalta
los inconvenientes que pueden presentar ellos en caso de no ser cancelado por su
socio asignado, el 100% menciona que se les asigna multas, calificaciones bajas y
reportes en caso de que su cartera sea superior con el paso del tiempo, por estos

motivos se organizan capacitaciones para el analisis pertinente.
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Pregunta 10: Mencione que se podria hacer para que los clientes no entren en un
proceso de morosidad, esto se ha visto afectado para la cartera de la entidad.
Cuadro 17.

Respuestas de la encuesta a colaboradores P8

Asesor Respuesta
Tratar de entregar todos los créditos con garante, se evidencia que tienen menor riesgo
! de morosidad porque ellos estan pendientes del pago.
2 Realizar mayores visitas domiciliarias con abogados internos y externos.
Actualmente se gestiona tanto socios como garantes, lastimosamente es una cadena
3 bastante abandonada, entonces cada dia se trabajaria con entusiasmo para poder

mejorarla y recuperarla.

Fuente: elaboracion propia

Andlisis

Después de comprender la situacién que se atraviesa en el proceso asesor-cliente, se
cree recomendable todo crédito entregar con al menos un garante, ellos son quienes
estan al pendiente de que se pague la deuda caso contrario se verian afectados
también en su bur6 de crédito, a su vez mejorar el proceso de crédito, analisis, visitas

y gestiones de cobranza que se han visto deficientes en el dltimo periodo.

Encuesta a socios en morosidad

Tras realizar el analisis de los pagos y examinar los informes de morosidad, se
identificd un total de 226 socios en situacién de mora al cierre del mes de diciembre
de 2022. Dado que este numero excede los 100 individuos, se opta por seleccionar

una muestra representativa.

Para este propésito, se empleara un enfoque de muestreo intencional no probabilistico.
Esta metodologia implica la eleccion deliberada de un grupo especifico dentro de la
poblacion, con el proposito de obtener informacion relevante para la investigacion del

proyecto en cuestién. Los miembros seleccionados de la muestra son considerados
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pertinentes debido a su capacidad para proporcionar una vision representativa de las
deficiencias en el proceso de crédito y cobranza, que resulta en la generacion de
cartera vencida como un riesgo crediticio. De esta manera, se logra conformar la

muestra utilizada en este proyecto:

Figura 6.
Diagrama de cartera vencida por zonas
Zona Sur Cartera: 452
Cevallos, Quero soclos
y Mocha Mora: 88 socios
Poblacién Total Zona Tisaleo, El Cartera: 254
226 socios en Mirador y SOCIoS
mora Cevallos Mora: 52 socios
Zona Cevallos, Cartera: 382
Montalvo, socios
Tototas y Ambato Mora: 86 socios

Fuente: elaboracion propia

Como se menciona anteriormente los inconvenientes de pago se presenta en el sector
transportistas, artesanos, avicultores y agricultores, por lo general con los datos que
se analizaron se encuentran ubicados en la zona sur de Cevallos, Quero y Mocha,
adicional a esto se determina que el mayor nimero de socios en mora pertenece a
esta misma zona, por lo que se decide usar esta informacién como muestra intencional
no probabilistica del presente proyecto.

e Poblacion de socios en mora: 226

e Muestra de socios por zona: 88
Para realizar la encuesta a los socios se hizo uso de teléfonos de la misma cooperativa
con el apoyo del personal de crédito y cobranzas, se aplica a un total de 70 socios, de
la muestra zonal que se posee de 88 socios no dieron respuesta a las llamadas
telefénicas 18 socios, se procede con las siguientes preguntas:
Pegunta 1: Responda segun se sienta identificado/a:
Pregunta 1.1: Edad



48

Tabla 11.
Respuestas de la encuesta a socios en mora P1.1
Edad Respuesta
18 a 25 afios 11
26 a 35 afios 15
36 a 50 afios 39
Mas de 50 afios 5

Fuente: elaboracion propia

Anélisis

Se determina que el 56% de los socios tienen de 36 a 50 afios, el 21% tiene de 26 a
35 afios, el 16% de 18 a 25 y el 7% mas de 50 afios, por lo general las personas que
tienen entre 36 a 50 afios son aquellas que ya tienen un trabajo o negocio estable, sin
embargo, debido a la situacién que atraviesa el pais, estos socios no han podido cubrir
las cuotas de su crédito, el sector productivo que es el que mas se estudia en este

proyecto es en el que esta en decadencia.

Pregunta 1.2: Nivel de educacion
Tabla 12.
Respuestas de la encuesta a socios en mora P1.2

Educacién Respuesta
Primaria 41
Secundaria 9
Superior 12
Ninguna 8

Fuente: elaboracion propia

Analisis

La muestra de individuos seleccionados mayoritariamente se compone de un 59% que
ha finalizado (nicamente su educacion primaria. Ademas, se observa que
proporciones casi equivalentes corresponden a aquellos que han completado su
educacion secundaria (13%) y nivel superior (17%). Sin embargo, un 11% de la

muestra lamentablemente no ha alcanzado ninguna de estas etapas educativas. A
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partir del analisis, se infiere que las personas que no han tenido experiencia educativa

se dedican predominantemente a actividades agricolas y ganaderas.

Pregunta 1.3: Fuente de ingreso
Tabla 13.

Respuestas de la encuesta a socios en mora P1.3

Fuente Ingresos Respuesta
Empleado 22
Negocio propio 38
Alquiler
Pdlizas 3
Otros

Fuente: elaboracion propia

Andlisis

Acorde a los requisitos que solicita la cooperativa para otorgar un crédito es la principal
fuente de ingresos en la que lidera aquel grupo que tiene negocio propio con 54%,
segundo aquellos que son empleados 32% y restante tienen ingresos de alquiler 10%
y ganancias por interés de polizas 4%.

Pregunta 1.4: Nivel de ingresos
Tabla 14.

Respuestas de la encuesta a socios en mora P1.4

Opciones Respuesta
$0 a $200
$201 a $450 8
$451 a $800 15
$900 a $1.400 23
Mas de $1.400 19

Fuente: elaboracion propia
Anélisis
Por lo general acorde a las respuestas se determina que la mayor parte de socios de

la muestra 31% gana de $900 a $1.400, la segunda parte gana mas de $1.400, la
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tercera parte gana $451 a 800 y el resto gana inferior a $450 y al existir un dialogo con
el encuestado pese a tener altas ganancias saben mencionar que casi todo se va en
inversion , los valores de productos para la agricultura aumentaron su precio, pero los
productos que ellos venden bajaron y de la misma situacion todos los grupos que

conforman esta muestra.

Pregunta 2: ¢Los requisitos que se le pide al momento de solicitar un crédito, usted
cree que son dificiles de cumplir y entregar?
Tabla 15.

Respuestas de la encuesta a socios en mora P2

Opciones Respuesta
Si 23
No 47

Fuente: elaboracion propia

Andlisis

El 67% de la muestra sefiala que la tarea de recopilar y presentar los requisitos
requeridos por la cooperativa no resulta complicada, dado que cuentan con
propiedades inmuebles, terrenos y fuentes de ingresos que respaldan adecuadamente
su solicitud de préstamo. Por otro lado, el 33% restante manifiesta que enfrenta
dificultades en este aspecto, debido a la limitada cantidad de activos propios que
cumplen con los criterios de la entidad financiera. Ademas, sefalan que en la
actualidad es un desafio encontrar a alguien dispuesto a respaldar un crédito en

calidad de garantia.
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Pregunta 3: ¢Usted como socio cree que se necesita recopilar mas informacion para
poder otorgar un crédito?

Tabla 16.

Respuestas de la encuesta a socios en mora P3

Opciones Respuesta
No, la que se solicita es suficiente 51
Si, se necesita mas requisitos 19

Fuente: elaboracion propia

Anélisis

Al enlistar los requisitos que en la actualidad pide la cooperativa a los solicitantes de
crédito, la mayoria 94% estd de acuerdo en que son suficientes y no se necesita
requerir mas, pero el 6% indica que si es necesario, es un buen respaldo para la
cooperativa sobre bienes e ingresos y el socio se sentiria presionado a cancelar

puntualmente por el riesgo de perder sus bienes.

Pregunta 4: ¢ Cuanto tiempo toma la cooperativa en aprobar un crédito?
Tabla 17.

Respuestas de la encuesta a socios en mora P4

Opciones Respuesta

1 a2 dias 57
3abdias 13
6 a 8 dias 0

Fuente: elaboracion propia

Analisis

Se sefala que la cooperativa en su mayoria tarda de 1 a 2 dias en entregar un crédito
al 71% de socios, y al resto 29% de 3 a 5 dias, por lo general esto se presenta cuando
hay inconvenientes con la verificacion de datos del cliente y por documentos

incompletos.
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Pregunta 5: ¢ Para que usa usted el dinero del crédito que solicit¢?
Tabla 18.

Respuestas de la encuesta a socios en mora P5

Opciones Respuesta
Vivienda 11
Consumo 13
Compra de mercaderia 42
Estudio 4

Fuente: elaboracion propia

Andlisis

Conocer para qué solicita el socio el préstamo es importante, ahi recae la
responsabilidad de inversion, por ende, saben mencionar que el 60% al tener negocios
propios usan el crédito para compra de mercaderia, el 18% para consumos varios, el

16% para vivienda y el 6% para estudios.

Pregunta 6: ¢La cooperativa le da toda la informacion de fechas de pago y el
incremento de valores por la gestién de cobranza?

Tabla 19.

Respuestas de la encuesta a socios en mora P6

Opciones Respuesta
Si 35
No 13
La informacién no es clara 22

Fuente: elaboracion propia

Analisis

Al firmar un crédito aprobado la entidad esta en la obligacion de entregar todo tipo de
informacion con respecto a pagos, descuentos e incremento de valores en las cuotas
futuras, se conoce que el 50% de personas saben sobre estos valores, el 31% no tiene
claro por qué se incrementa su valor a cancelar y el 19% menciona que no se entrego

esta informacién en ningln momento.
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Pregunta 7: ¢Los asesores para informarles sobre su vencimiento de crédito qué
método de acercamiento usan?

Tabla 20.

Respuestas de la encuesta a socios en mora P7

Opciones Respuesta
Llamada telefonica 61
Visita domiciliaria 70
Correo electronico 0
Visita en el trabajo 22

Fuente: elaboracion propia

Andlisis

El 46% de socios reciben visitas domiciliarias, el 40% llamadas telefénicas y el 14%
visitas en el trabajo, mantener la comunicacion con el socio es importante, genera
lazos de confianza con el asesor y las buenas actitudes promueven el pago de valores,
al formar una amistad lo menos que se busca es perjudicar a quien en su debido

momento brindd su ayuda.

Pregunta 8: En caso de estar en vencimiento ¢ Cuantos dias tarda en cancelar a partir
de la primera visita del gestor de cobranza?
Tabla 21.

Respuestas de la encuesta a socios en mora P8

Opciones Respuesta
1 a3 dias 39
4 a7 dias 13
8 a 15 dias 11
No cancelo con la primera visita 7

Fuente: elaboracion propia

Analisis
Durante las visitas efectuadas por los asesores a los socios, se observa que, desde el

punto de vista del socio, un 56% realiza cancelaciones en el plazo de 1 a 3 dias.
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Ademas, un 18% procede a cancelar en un rango de 4 a 7 dias, mientras que un 16%
lo hace entre 8 y 15 dias. Por otro lado, un 10% de los socios no efectda la cancelacion
en la primera visita. Estas variaciones se derivan de diversos factores, que pueden
incluir condiciones de salud, demoras en los pagos a los socios o la interaccién entre

el asesor y el socio.

Pregunta 9: ¢ Cudl es el motivo de su atraso en los pagos?
Tabla 22.

Respuestas de la encuesta a socios en mora P9

Opciones Respuesta
Empleador tarda en cancelar los valores 12
Los giros del negocio no son buenos 33
Pagos impuntuales de mercaderias a crédito 18
Por enfermedad 7

Fuente: elaboracion propia

Andlisis

La situacién del pais al estar en decadencia provoca falta de pagos en todas las
actividades que realiza el ser humano, es por ello por lo que se ven afectados los
pagos en las entidades financieras, como es el caso de esta, su cartera crece debido
a los malos giros del negocio en un 47%, empleadores que no cancelar oportunamente
en 17%, las mercaderias a crédito que no se pagan 26% Yy las enfermedades con

diversas variantes un dia tras otro en 10%.

Pregunta 10: ¢ Al ya ser participe de todos los beneficios y procesos de la cooperativa,
usted volveria a solicitar un crédito en esta?
Tabla 23.

Respuestas de la encuesta a socios en mora P10

Opciones Respuesta
Si 63
No 7

Fuente: elaboracion propia
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Analisis

Las diferentes experiencias que se obtienen en la cooperativa por cada uno de sus
socios a través del tiempo provocan una opinién sobre la entidad en ellos por eso el
90% valora la calidad y eficiencia y decide que estan dispuestos a realizar otro crédito
en ella, pero el 10% sefiala que no lo volvera hacer por diversos motivos como la tardia

en ser entregado, requisitos o actitudes de los asesores de cobranza.

2.3. Caracterizaciéon de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Antecedentes

En el sector financiero Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. se dedica a la
prestacion de servicios financieros, lo cual permite cubrir las necesidades econdmicas
gue presentan personas de bajos recursos o para aquellas que necesitan un capital
de trabajo o ahorrar aquello que ganan con esfuerzo diario, esto se ha presentado
desde hace mucho tiempo atras, es por ello que se crea en el 2003 gracias a un grupo
de indigenas de la comunidad de Chibuleo situada al sur de Ambato, con una
esperanza de mejora para la calidad de vida, trabajo, economia y sociedad, por lo que
la familia Chango-Yucailla inicia su organizacion con aportes y préstamos de/a los
integrantes, al transcurrir el tiempo logran su primera oficina en la ciudad de Latacunga
y gracias a los avances tecnoldgicos continuaron con un crecimiento en diferentes
ciudades a nivel de todo el pais, es por ello por lo que en la actualidad son 125 mil

socios en las 8 provincias, la cooperativa se presenta de esta manera:
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Cuadro 18.
Breve descripcion de la cooperativa
Razén social Cooperativa de ahorro y crédito
Tipo: COAC
RUC: 1891709591001
Segmento: Segmento 2
Teléfono: (03) 2995110 EXT. 01101
Estado Juridico: Activo
Zonal Zonal 3 Ambato
Gerente: Ing. Santos Chango

Fuente: elaboracion propia
Ubicacion Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. Agencia Cevallos

Se sitba en el centro del cantén Cevallos, en la calle Juan Elias Bucheli y Manuel
Vargas (esq.), JOWM+487, Cevallos.

Figura 7.

Ubicacién de la cooperativa agencia Cevallos
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Linea de tiempo de desarrollo
Figura 8.
Linea de tiempo del crecimiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.
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Fuente: elaboracion propia

Se crea la agencia en el cantén Cevallos en el 2004 y otros cantones de la provincia
Tungurahua, al ser uno de los objetivos principales en su desarrollo cooperativista.

El 29 de septiembre de 2021 esta es catalogada como una cooperativa BBB+ por el
Pacific Credit Rating “Prestigio, Rapidez y Respuesta Agil” con el anélisis de la
informacion financiera al, es decir que se considera que claramente esta entidad tiene
buen crédito, con evidentes algunos obstaculos menores y manejables a corto plazo,

se coloca en el puesto 22 del ranking.

Hoy en dia poseen servicio de cajeros automaticos que permiten retiros y depositos
de efectivo de los socios con las tarjetas de débito proporcionadas por la misma,
aplicacién para cualquier dispositivo tecnolégico conocida como Amba Virtual, un
asistente virtual AmbaBot, todos lo que la cooperativa desarrolla y actualiza con el
tiempo permite que sus socios y colaboradores permitan cumplir con su mision y vision

general al paso del tiempo.



58

La siguiente informacién se obtiene del sitio web de la Cooperativa Ambato (2023):

Misién

Promover el desarrollo socioeconémico de la comunidad, brindando productos y

servicios financieros de calidad.

Visién

Al 2024, alcanzar una calificaciéon de riesgo A+ con mayor cobertura y servicios,

basados en tecnologia y talento humano competente.

Valores

e Honestidad
e Respeto
e Trabajo en equipo

e Transparencia
Politicas de calidad
Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito que proporciona productos, servicios
financieros y no financieros de calidad, con un alto compromiso para sus socios Yy
clientes, enfocados a cumplir los requisitos de normas legales, regulatorios, siempre
con una vision de mejora continua.

Productos que ofrece Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Productos de ahorro
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Ahorro alavista
Libreta de ahorros donde usted tiene el control total de su dinero, de
disponibilidad inmediata que genera una rentabilidad o interés mensual durante
un periodo de tiempo segun el monto ahorrado.
Beneficios
e Tarjeta de débito las 24 horas del dia a través de los méas de 4000 cajeros
automaticos
e Disponibilidad en todo momento.
e Efectivizacion de cheques en 24 horas.
e Transferencias interbancarias desde y hacia cuentas del sistema
financiero nacional.
e Servicios complementarios.
e Alta rentabilidad con un interés del 2%.
Condiciones
e Minimo $3 Ahorros Vista.
e $20 Certificado de aportacion.
e Maximo 30% patrimonio técnico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ambato Ltda.
Requisitos personas naturales
e Documento original cédula de identidad.
e Ciudadanos extranjeros, cédula de ciudadania ecuatoriana o poder
autorizado.
e Certificado de Votacion.
e Planilla de un servicio basico, luz, agua, teléfono (validez de 90 dias).
e Monto minimo de apertura USD $30,00.
Cuenta gana mas
Tu cuenta gana mas Haz crecer tu dinero, AHORRA y GANA mas rentabilidad
5 %, la tasa mas alta del mercado en tu dinero que esperas gana mas.
Beneficios

e Alta Rentabilidad con un interés del 5%.
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e Disponibilidad desde 30 dias.
e Con el transcurso del tiempo y disciplina, su futuro tendra un adecuado
respaldo financiero.
Condiciones
e Minimo $20 Ahorros Vista.
e Maximo 30% Patrimonio técnico de la COOP.
e Minimo 30 dias.
Requisitos apertura cuenta
e Mantener cuenta de ahorros vista.
e Solicitud de transferencia de Ahorros Vista
Cuenta Alcancia
Es dirigido tanto a nifios jovenes que inician sus ahorros acordes a su

posibilidad.

Beneficios
e Fomentar una cultura de ahorro en la juventud, forjando futuros
emprendedores que logren cumplir sus objetivos a través de una
apropiada educacion financiera.
e Con el transcurso del tiempo y disciplina, permitira en el futuro tener un
respaldo financiero.
Condiciones
e Minimo $3.
e Maximo $5000.
e Los retiros lo realizan el tutor o apoderado.
Requisitos para apertura
e Copia a color de la Cédula del Tutor o Apoderado.
e Certificado de Votacion.
e Copia de cédula del titular (nifio (a) o joven) o partida de nacimiento
original.

e Ciudadanos extranjeros, cédula de residencia.
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Certificado de Votacion del Tutor o Apoderado Extranjero

Planilla de un servicio basico, luz, agua, teléfono (validez de 90 dias).

Monto minimo de apertura USD $3,00

Productos crediticios

Crédito de consumo: va dirigido para personas naturales que necesiten hacer
pagos de servicios, adquisiciones o pago de deudas.

Microcrédito: otorgado para capital de trabajo, adquisicion de activos, y
adquisicién de servicios.

Credi-vivienda: destinado para la adquisicion de viviendas, departamentos.

Productos de inversion

Se conoce como productos de inversion a los diversos instrumentos o herramientas
de activos financieros, quienes permiten el ingreso de dinero para obtener ganancias
a través del paso del tiempo, esto genera intereses que hacen crecer los capitales que
se invirtieron, todos estos productos tienen diferentes caracteristicas que a su vez los
hace Unicos ya sea por riesgo, rendimiento o liquidez, estos se adecuan acorde a las
necesidades que presenta la cooperativa.

Depdsito plazo fijo
Haga que su dinero trabaje diez veces mas por usted Unete a nosotros ganaras mas

rentabilidad.

Beneficios
- El DPF servira como garantia auto liquidable para una operacion de crédito,
hasta por el 90% del valor del DPF.
- Permite el endoso de la pdliza, para realizar negocios presentados antes de la

fecha de vencimiento.
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Exime la retencidon del impuesto a la renta sobre los rendimientos generados a
un plazo mayor a 365 dias y socios de tercera edad.

Atencion personalizada.
Permite pre-cancelaciones.



Organigrama de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Figura 9.

Organigrama estructural de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

ORGANIGRAMA
ESTRUCTURAL

ABAMBLEA GEHERAL DE REFRESEHTANTESR

[ COMEESD DE ADMIMISTRACIDN } [ CONSESD DE VIGILAMCIA ]

ccwrrE DE ccuus.u:.u oE DDMlTE DE cnmrrE DDMITE =
GOEERNANTA CALIFICACION CUMPLIMIEMTO IWNTEGARAL || TECHOLOGIA
OE AIESQO DE RIESEOS
COMITES!

T
|
I
p— | ALUDITOALA INTERRMA
i

Epacutiva

Etica —

K ! SEAEMCIA
Eaguridad y Saiud Coupaticnal o
A QLR S J DE MEGCIOS

[CDMITE = ] [ GERENCIA ]
1

SUEASTA GEMERAL
[ DIRECCICM DE PROYECTOS ] _____

SECAETARA  [----md

————— [ UMIDAD DE RIESGOS ]

————— [ SEGUAIDADES FISICAS -]

AZESDRLEGAL |-----d

————— [ UMNIDAD DE CLUMPLIMIENTO }

_____ [ GEETION DE CALIDAD ]

I T 1

AGEMCAS

I I

r-\:.ﬁ.FTAE.C\!\. CREDITOS ¥ CAMS Y 1 ____________________
COERANIAS SERVICIOS
SERVICIOS
GEMERALES

Fuente: tomado a partir de Cooperativa Ambato (2021)

I
P [ casraciones FAERICA DE CPEAACIONES TECHOLOGIS DE TALENTO { MARKETING ] [ FIMAMCIERD ]
i CREDITOS * SERVICIOR INFORKMACION HLMAMT
i H I
COMITE DE
I CRAECITOS
A J

[CDNT&HIL.:.&:] [TEE.DEEFEIA] [ CUSTODID ]

63



64

CAPITULO lIl. ANALISIS DE RESULTADOS

En el pais, los ultimos tres afios han resultado criticos para el sector econémico debido
a varios factores significativos: la pandemia COVID-19 que surgié a principios de
marzo de 2020, el paro nacional en junio de 2022 y las fluctuaciones en los precios
gque han impactado tanto a agricultores como ganaderos. Esta serie de
acontecimientos ha llevado a una situacion en la cual las entidades financieras estan
experimentando una disminucion en sus ingresos. Por lo tanto, es imperativo que estas
entidades implementen modelos de recuperacién de cartera vencida, la incapacidad
de recuperar la liquidez podria desencadenar una crisis financiera interna. Es esencial
asegurar la recuperacién efectiva de los fondos otorgados a los socios que han
solicitado créditos, de manera que se mantenga la solidez financiera de la cooperativa.
En este capitulo al analizar los procesos y modelos utilizados en el transcurso de estos
afos por la entidad para cobrar los saldos pendientes a clientes que se encuentran en
cartera vencida, se propone un modelo de recuperacion de cartera vencida y de los
diferentes factores que ocasiona la misma y presentaron deficiencias, al esperar que
este sirva para disminuir los porcentajes de morosidad e incremente la liquidez de la

entidad a la que corresponde la investigacion.

3.1. Modelos de recuperacion de cartera vencida

El propésito de un modelo de recuperacién de cartera vencida radica en la
identificacion de enfoques que faciliten la recuperacion de los fondos pendientes por
parte de los socios en la cooperativa, resultantes de los créditos concedidos en
periodos de pago predefinidos. Por esta razén, se denomina a estos modelos como
instrumentos de gestién en la cobranza, lo que a su vez posibilita la recuperacién de

los activos de la entidad financiera y la reduccién de los montos pendientes.

La importancia del modelo radica en la maximizacion de recursos, es decir que
aumenten los ingresos de la cooperativa a través de una identificacion de correctos

procesos que se enfoquen en el socio y en la entidad, asi como también la reduccion
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de la morosidad de los clientes que no han podido efectuar sus pagos por diversas
razones, esto permitira mejorar la eficiencia de toma de decisiones a traves de valores
recuperados oportunamente, al promover asi al cumplimiento normativo de las

politicas que posee la entidad.

El desarrollo de un modelo de recuperacion de cartera vencida requiere la
comprension de que dicho proceso se apoya en una serie de actividades esenciales
para llevar a cabo una gestion de cobranza efectiva. Esto se realiza con el propdsito
de evitar que los valores en mora se conviertan en un desafio para la entidad. Al
disefiar un modelo de recuperacion, se consideran aspectos como las fechas de
vencimiento, el seguimiento de pagos, las fechas de reembolso, las actitudes tanto de
los clientes como de los gestores de cobranza. Estos elementos se integran en un

proceso predefinido.

A continuacién, se presentan los modelos mas frecuentemente empleados por las

entidades financieras para llevar a cabo procesos de cobranza de manera efectiva:

Cuadro 19.

Modelos de cobranza

MODELOS DE COBRANZA

GESTION Con el objetivo de minimizar pérdidas y maximizar ganancias, €s un conjunto
INTERNA de estrategias y procesos que busca recuperar los pagos de clientes a través
de andlisis se cartera vencida, establecer politicas y nuevos procesos,

comunicacion y negociacion con clientes.

AGENCIAS DE Se solicita ayuda de una entidad que se especializa en la recaudacion de
COBRANZA deudas que no tienen un pago oportuno acorde a la fecha que le indica la

entidad, la cual se dirige al cliente en nombre de la cooperativa a realizar el

cobro.
VENTA DE LA Proceso mediante el cual una entidad financiera vende la totalidad de sus
CARTERA cuentas de clientes en mora, que no se realizan dentro de las fechas
VENCIDA establecidas a otra entidad, al ser de esta manera un beneficio para la misma,

puede recuperar el capital y liberar recursos.
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ACUERDOS DE El acuerdo que realiza la entidad da lugar a un documento formal en el que las

PAGO dos partes, deudor—acreedor establecen condiciones y términos para liquidar

la deuda, en el cual determinan si el pago se realiza en su totalidad o existe un

nuevo plan de cuotas para el mismo.

ACCIONES Procedimiento que se basa en leyes designadas para las entidades

LEGALES financieras, lo cual permite recuperar el dinero a través de una orden judicial

hacia el deudor.

Fuente: elaboracion propia

Los métodos generales o técnicas que se utilizan para la aplicacion de los modelos

mencionados anteriormente, en los que intervienen los gestores de cobranza se basan

en los medios de comunicacién comunes que tiene el ser humano, se adaptan a las

situaciones o necesidades que se presenten, entre estos se tiene:

Cuadro 20.

Comunicacion con el cliente

METODOS GENERALES DE COMUNICACION CON EL CLIENTE

RECORDATORIOS
NOTIFICACIONES

La entidad envia un documento al deudor en el que se explica el valor
que adeuda, intereses, mora y fecha maxima de pago, la misma que es

entregada por un gestor de cobranza de esta.

NEGOCIACION DE
PAGOS

Se resuelve y acuerda una fecha y valor que el deudor cree conveniente
cubrir, es decir si lleva atrasado mas de 31 dias que equivale a dos
letras vencidas, por lo que se negocia el pago de la primera letra de

manera inmediata y se estipula un pago para la segunda.

COBRANZA
EXTRAJUDICIAL

Proceso que se realiza antes de las acciones legales, es decir un
conjunto de acciones que hacen que el deudor cumpla con sus

obligaciones sin recurrir a tribunales.

VISITA DOMICILIARIA

Es cuando el gestor de cobranza de la entidad financiera acude al
domicilio del deudor a coordinar una fecha de pago de la o las letras es

vencimiento.

LLAMADAS
TELEFONICAS

El asesor de crédito o cobranza se comunica con el deudor para acordar
una fecha de pago, caso contrario de no cumplir la misma se recurre a la

entrega de notificaciones.

Fuente: elaboracion propia
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Como toda entidad financiera posee sus politicas internas, esta no es la excepcion, la
cual maneja un modelo de recuperacion de cartera que a través del tiempo ha sido de
utilidad, sin embargo, en los ultimos tres afos de conflictos a nivel mundial y nacional
no permitio obtener resultados como se esperaba, el modelo de politicas internas que
maneja es:

Cuadro 21.

Boletin 1. Politica interna de gestion de cobranza Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ambato Ltda.

ﬁ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO AMBATO LTDA.
COOPERATIVA AHORROS - INVERSIONES - CREDITOS
AMBATO

POLITICA INTERNA DE GESTION DE COBRANZA

La recaudacion de dineros en mora es importante porque permite recuperar los fondos con los que
cuenta la entidad para evitar dificultades financieras, y asi poder evitar pérdidas y mantener la
estabilidad, es por ello por lo que se plantea lo siguiente:

1. A los socios que se encuentren en cartera temprana de 1 a 30 dias se realizara un
acercamiento via telefénica o visita domiciliaria para coordinar una fecha de pago que no
sobre pase 3 dias, se procedera a entregar una notificacién con recargo acorde al valor de
la letra vencida.

2. A los socios que se encuentren en cartera madura de 31 a 61 dias se realizar4 un
acercamiento con una visita domiciliaria para coordinar una fecha de pago inmediata que no
sobre pase 48 horas, se procedera a entregar una notificacion con recargo acorde al valor de
la letra vencida.

3. A los socios que se encuentren en cartera vencida de 62 a 91 dias se realizard un
acercamiento con una visita domiciliaria para coordinar una fecha de pago inmediata que no
sobre pase 24 horas, se procedera a entregar una notificacién con recargo acorde al valor de
la letra vencida; en caso de no existir un pago en el lapso expuesto se procedera a:

3.1. Entrega de notificaciones extrajudiciales con firma del abogado pertinente a la
entidad al socio y su garante, en el cual se aclarara que al no existir una solucioén
inmediata se procedera a un juicio legal.

3.2. Pasados los 5 dias de la notificacion se iniciara la realizacion de la carpeta del socio
con documentacién que corresponda al mismo y se entregara a los abogados
externos, proceso en el cual se vera obligado a:

- Buscar los bienes del socio.
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- Inmovilizar e impedir venta de los bienes.
- Impedimento de salida del pais del socio.

3.3. Pasados 40 dias de la ultima notificacion en los cuales el abogado no recibié una
respuesta, se dard inicio al proceso judicial al obtener ya las citas en la Judicatura de
la ciudad, en el cual se espera la negociacién con el juez acorde al caso.

Todos estos procesos buscan el bienestar de la entidad y el socio para mantener asi un estrecho lazo
de colaboracién, es por eso por lo que es permitido antes de iniciar procesos legales al gestor de
cobranza exponer diferentes tipos de negociacion al cliente en mora, como:

1. Refinanciamiento de interés y capital activo del socio.

2. Condonacion del 50% de interés y mora en caso de querer cancelar la deuda en su totalidad.

Fuente: tomado a partir de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. (2021)

3.2. Aplicacion de indicadores financieros

Los indicadores financieros brindan informacién sobre la situacion de la entidad bajo
analisis, en este caso, Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. A lo largo del
tiempo, esta cooperativa ha experimentado fluctuaciones en sus valores debido a
diversas circunstancias que afectan la economia del pais, lo cual repercute en los
ingresos de sus socios. Por ejemplo, en situaciones de crisis nacional, la economia de
las personas también se ve afectada, lo que puede resultar en demoras en la

cancelaciéon de créditos pendientes.

En este sentido, se examinaran resultados significativos y las causas subyacentes que
conducen al desarrollo de la propuesta en cuestién en este proyecto, tales como:
e Evaluaciones de desempeiio: Mide de manera cualitativa y cuantitativa el
rendimiento y resultados con relacion a los objetivos establecidos.
e Toma de decisiones: Evalla los procesos y resultados de estos para mejorar
de manera objetiva las opciones y desarrollar alternativas.
e Anadlisis de Riesgos: Cuantifica los riesgos a los que se expone de manera
directa la cooperativa y procesa mejorar para esta.
e Transparencia: Permite conocer la apertura y divulgacion de datos de la

entidad, conoce si la gestion es de confianza o presenta inconsistencias.
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e Cumplimiento: Evalta el cumplimiento con politicas y normas a las que rigen
para hacer las regulaciones, lo cual permite minimizar los riesgos legales que

puede presentar la entidad al momento de no tener claro este punto.

Entre los indicadores que se consideran relevantes para esta investigacion se

encuentra:

Suficiencia Patrimonial
Capacidad de la cooperativa de cumplir sus obligaciones al usar recursos
patrimoniales.

6P = Patrimonio + Resultados

Activos Inmovilizados
S.P.= 1143.76%

Interpretacion: Acorde a datos de la cooperativa se sefiala que la capacidad de esta
es muy alta para un acorde manejo de recursos con un 1143.76% lo cual permite cubrir
los pasivos de la entidad y brindar un margen de seguridad a los socios que confian
en esta.

Calidad de Activos

Activos Improductivos Netos

Son aquellos que no generan beneficios significativos para la empresa, como activos
obsoletos, inventario no vendible o cuentas por cobrar incobrables.

Activos Improductivos Netos
AIN =

Total de activos
AIN = 3,81%
Interpretacion: Se puede decir que la entidad podra tomar medidas para la
optimizacién de los recursos que los resultados muestra 3.81%, al realizar una

reasignacion de activos o un nuevo movimiento para este porcentaje improductivo.

Activos Productivos Netos (APN)
Representa la proporcion de activos que generan ingresos o beneficios netos en

relacion con el total de activos de la entidad,
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Activos Improductivos Netos

APN =
Total de activos

APN = 96.19%

Interpretacion: El resultado nos indica que la entidad posee el 96,19% de activos a
corto plazo que pasivos a corto plazo, por ello se determina que la cooperativa tiene

las posibilidades para cumplir con las obligaciones correspondientes a la misma.

Activos Productivos
Son aquellos activos que generan de manera adicional una renta en relacion de los

pasivos con costo de captacion.

Activos Productivos
AP =

Pasivos con costo

AP = 111,18%
Interpretacion:
En este caso se hace una relacion del resultado en el tiempo, es decir si su tasa
aumenta la cooperativa desarrolla muy buenos métodos para salir adelante y si
disminuye existe un déficit en la gestion de esta, es asi como a finales de 2022 se
obtiene un 111,18% y en el 2021 un 112, 83% lo cual representa la deficiencia gestion.
indice de Morosidad
Es la proporcion de préstamos que se encuentran en vencimiento.

Cartera Vencida

Cartera Total
IM = 5,49%
Interpretacion: Segun la morosidad que presenta la cooperativa de 5,49% se observa
un valor significativo con relacion al 2021 de 4,48% esto da por resultado el incremento
de 1,01% lo cual muestra de manera evidente la falta de recuperacion de cartera y

déficit del proceso.

Cobertura de la cartera total
Se refiere a la proporcion de los préstamos o activos de una institucion financiera que

estan respaldados por provisiones o reservas para pérdidas crediticias.
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CCT = 198.97%

Interpretacion: El nivel del 198,97% refleja la capacidad de la entidad para absorber
pérdidas en su cartera de préstamos. Esta fortaleza impacta positivamente la imagen
y liquidez de la entidad, fomentando la confianza entre sus socios y eliminando la

posibilidad de pérdidas significativas de efectivo.

Eficiencia Microecon6mica

Gastos de operacion estimados

Son aquellos gastos que realiza la empresa diariamente para poder trabajar de una
correcta manera.

Gastos de operacién estimados
GOE =

Total activo promedio

GOE = 3.63%

Interpretacion: La entidad muestra que utiliza un 3,63% de utilizacion de recursos, lo
cual al verse relacionado con la proporcion de sus ingresos se puede determinar que

la gestibn y manejo de recursos es adecuada a la labor diaria que presenta esta.

Gastos de operacidn
Son costos que mantienen a la empresa en funcionamiento de manera diaria, es decir
activos que duren a largo plazo.

Gastos de operaciéon

Margen Financiero
GOE = 58,74%
Interpretacion: El 58.74% de los gastos de la entidad se destinan a activos a largo
plazo, lo que implica que sus recursos no se limitan Gnicamente a cuentas por cobrar
a clientes. Por el contrario, la entidad realiza inversiones que actian como reservas

para eventualidades y emergencias.
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Gastos de personal estimados

Son aquellos recursos para la administracion del personal, los cuales varian por el
tamarfio de la entidad o su ubicacion geogréfica.

Gastos de personal estimados
GPE =

Total activo promedio

GPE = 1.74%
Interpretacion: El 1,74% de gastos en personal es significativo, sin embargo; se
considera que existiria un aumento en este porcentaje para que los colaboradores

trabajen de una manera més activa y con mejores posibilidades.

Rentabilidad
Se encarga de determinar la capacidad que tiene la cooperativa para la asignacion de
recursos.

Resultados del ejercicio
Rentabilidad =

Activo promedio

Rentabilidad = 13,03%

Interpretacion: La rentabilidad que arroja la cooperativa es de 13,03% lo cual
relacionado con los activos y cartera en vencimiento se puede interpretar como un
valor aceptable.

Intermediacidon Financiera

Mide la capacidad del sistema financiero de colocar los recursos que capta.

] Cartera Bruta
Int.Fin =

Depésitos a la vista + Depositos a plazo
Int.Fin = 92,49%
Interpretacion: Cuando se aborda la asignacion de recursos financieros, la eficacia
de la estrategia de colocacién de la cooperativa se refleja en un notable 92,49%. Se
anticipa que esta misma eficacia se traduzca en la recuperacion de los fondos

invertidos.
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Liquidez
Evalla la capacidad de la cooperativa para cumplir con sus obligaciones a corto plazo,

es decir trata sobre el efectivo disponible.

Fondos Disponibles

Liquidez =
1 z Total depésitos a corto plazo

Liquidez = 31,95%

Interpretacion: Representa el 31,95% de la capacidad que tiene la entidad en efectivo
y equivalentes, esto permite cubrir cuentas a corto plazo sin necesidad de ingresar en

emergencias o algun riesgo.

Rotacion de cartera

Tiempo en el que la cooperativa recauda o cobra sus cuotas en mora.

Créditos

"~ Promedio de cartera
R.C.=1,08%

Interpretacion: Al tener una cartera de crédito alta el 1,08% de resultado de la rotacion

R.C

de cartera muestra que no se cumple con lo total estimado para la misma, presenta
inconformidad con lo que se colocd y como se recupera.

Periodo de cobro

Promedio de dias en el que la cooperativa cobra a sus socios lo adeudado.

B 31 dias
" 91dias

P.Cb.= 34,07%

Interpretacion: La cooperativa tiene un estimado de 91 dias para realizar un cobro

P.Cb.

por cuenta propia, pero con el resultado que se tiene de que por lo general se recupera
en 31 dias del 34,07% por lo que se propone una mejora en las politicas de gestion de

cobro.

En la actualidad la cooperativa presenta rangos o valores inferiores a los que refleja el
afio 2021, no son muy amplios si bien es cierto, pero se puede notar una diferencia
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decreciente cuando seria creciente debido a los valores que maneja, con los indices
estudiados se da un espacio de reconocimiento del déficit en gestion de cobranzas y
recuperacion de efectivos que posee, lo cual da lugar a determinar en la presente
investigacion factores de estudio que proponen mejoras en los modelos a los que se

apega la entidad.

3.3. Desarrollo un modelo de recuperacion de cartera vencida en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Cuadro 22.

Informacion Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda.

Institucién: Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. Agencia Cevallos

Beneficiarios: Accionistas, personal y clientes
Responsable: Departamento financiero
RUC: 1891709591001

Fuente: elaboracion propia

Esta propuesta va dirigida a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. Agencia
Cevallos, quien con el transcurso de los afios ha sido reconocida como una importante
entidad del sector financiero, en la actualidad presenta distintos inconvenientes para
la recuperacién de cartera vencida, los procesos que con lleva la misma y su gestion
de cobranza no ofrecen un aporte de alto nivel, motivo por el cual se decide plantear

los siguientes modelos para los procesos que conlleva un crédito.

Modelo requerimiento de documentacién y proceso de crédito

Con un profundo analisis de los requisitos que se solicitan a los socios que requieren
un crédito, se puede determinar que es necesario incrementar la documentacién para
el otorgamiento del mismo y asi no presentar algun riesgo que con un buen estudio se
pudo evitar; si bien es cierto para las personas les parece algo coman el nimero de

documentos que se pide por el rapido acceso que tienen a ellos, pero para la
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cooperativa es pertinente requerir ain mas informacién que respalde el valor que se
otorga al socio, al ser esta una de las principales causas para desarrollar un modelo

de requerimiento de mayor informacién tanto personal como de sus bienes.

También es necesario optimizar el modelo vigente del proceso de otorgamiento de
crédito empleado por la entidad. Es esencial llevar a cabo una evaluacion precisa e
identificacion adecuada de todos los requisitos solicitados. La deteccién y resolucion
de problemas y ambigledades a lo largo de cada etapa es fundamental. Se evidencia
gue el riesgo de crédito se origina en este proceso debido a las deficiencias presentes
en cada etapa. Dado que este proceso constituye el principal motor impulsor, surge la
necesidad de proponer una mejora sustancial que fortalezca el proceso de
otorgamiento de crédito y amplie el alcance documental. Estas medidas se traducen

en una mayor seguridad para recuperar los fondos invertidos.

A continuacion, se podra observar distintos flujogramas, modelos de seguimiento,
implementacion de documentacion y ajustes en las politicas internas de cobranza, esto

permitira establecer las nuevas estrategias y reduccion de cartera vencida.



Flujograma de proceso de crédito

Figura 10.

Propuesta de proceso de crédito

PROPUESTA DE PROCESO DE CREDITO PARA LA

COOPERATIVA AMBATO

Marilyn Solange Suarez |

76

“ Departamento De Credito Asamblea General Oficina De Firma De Credito

Solicitar

necesarios

A

Visita al cliente

4

Implementar
formate de
seguimiento
pre-crédito.

iSe

envian datos a
la asamblea

general?

No

Comunicar al
cliente gue no es
factible otorgar un
crédito

Fin

Seguimiento
pre-crédito es
aceptable

Comunicar al
cliente que asamblea
no aprueba el
crédito

PAT:]
aprueba el
crédito?

Impresion de
documentos para
firmar la entidad,
socio ¥ garantes.

1"

Entrega de
informacién y
efectivizacion

del dinero.

'

Fin

Fuente: elaboracion propia



Modelo propuesto de incremento de requisitos para un crédito
Cuadro 23.

Propuesta de requerimiento de documentacion
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AHORROS - INVERSIONES - CREDITOS

COOPERATIVA Requerimiento De Documentacion
AMBATO

ﬁ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO AMBATO LTDA.

Modelo Propuesto

Monto:

Productivo ( ) Micro crédito ( ) Consumo ( ) Vivienda ( )

Deudor: Garante:

L

Solicitud de crédito socio
Foto tamafio carné a color socio y garante
Copia de la cédula y certificado de votacion

Planilla de 2 servicios basicos de los ultimos 2 meses

Rol de pagos mecanizado
Contrato / Certificado de trabajo
Constancia del pago de salario
Comprobante de remesas
Copia de RUC / RIMPE
Formulario 104 A IVA mensual
Formulario 101 — 102 rentas

Contratos de arrendamiento

© ©® N o o~ wDdhPr DN

Patente municipal

By
o

. Contrato de arriendo de inquilino

=
=

. Referencias de personas que no tengan linea sanguinea en comun

Comprobante del pago impuesto predial
Escritura del terreno
Certificado de gravamen del inmueble

Certificado de seguro del vehiculo

Matricula del vehiculo al dia

Avallo de terreno o vehiculo
Certificado de acciones o compafiias
Certificado Unico vehicular

Facturas o contrato de maquinaria y equipos

R e S

Escritura de poder general o especial
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2. Escritura de hipoteca o prenda

FIRMA DE SOCIO FIRMA DE ASESOR

Fuente: elaboracién propia

Modelo seguimientos pre y post probacion de crédito

El proceso de crédito es muy importante para reconocer al cliente y a la entidad, es un
tiempo en el que se determinan si la relacion acreedor-solicitante se puede consolidar,
por ello se dar& un pertinente seguimiento al proceso, tanto antes como después, para
asi tener informacién de por qué y para qué se solicita el préstamo; para la
implementacion de un modelo de seguimiento se opta por tomar en cuenta las
respuestas del analisis de las encuestas y entrevistas realizadas a socios y
colaboradores de la cooperativa el cual arroja deficiencias en los analisis de crédito y
como se menciona a el seguimiento, esto da lugar a la idea de una ficha de registro de
seguimiento pre y post crédito, en la cual el asesor se encargard re recabar informacién

importante y detallada para redactar.



Flujograma preaprobacion de un crédito
Figura 11.

Propuesta de seguimiento preaprobacion de crédito

Modelo Pre Aprobacion De Un Crédito

Marilyn Solange Suarez |

Asesor sale a la

supervision

Verificacién de
informacion

& Es veridica?

No
v \
Indagar Fin

Verificacion de
infarmacion

¢ Es veridica?

No

v v

Indagar Fin

Verificacion de
informacion

¢ Es veridica?

No

)

Indagar Fin

Verificacion de
informacién

¢ Es veridica?

No
\ \/

Indagar Fin

Elaborar informe
propuesto

Fuente: elaboracion propia
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Modelo de seguimiento preaprobacion
Cuadro 24.

Propuesta de modelo de seguimiento preaprobacion de crédito
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO AMBATO LTDA.
AHORROS - INVERSIONES - CREDITOS
COOPERATIVA SEGUIMIENTO PRE-APROBACION DE CREDITO

AMBATO
Modelo Propuesto

NOMBRE SOCIO:
FECHA:

N° CREDITO:
ASESOR:

PRE — CREDITO

Si

NO

Se realiz6 la visita al domicilio para corroborar las direcciones de predios y escrituras

entregados.

Imagen:

Se hizo un acercamiento al lugar de trabajo que se presentd en el certificado laboral.

Imagen:

Los vehiculos que se presentan como garantia, se revisaron que no se encuentren en

prenda con alguna otra entidad con el CUV (Certificado Unico Vehicular)

Imagen:

Revision en el registro de la propiedad si los bienes en garantia no se encuentran en
hipoteca o si sigue perteneciendo al socio solicitante.

Imagen:

Firma de Responsabilidad del Asesor

Fuente: elaboracion propia



Flujograma post aprobacion de un crédito

Figura 12.

Propuesta seguimiento post aprobacion de crédito

Modelo Post Aprobaciéon De Un Crédito

Marilyn Solange Suérez |

Asesor sale ala

supervision

Visita al
= domicilio por
crédito vivienda

Y

construccién

Evidenciar

Visita al
i compra de

emprendimiento

Se observa la

remodelacién

mercaderia

0 & Es veridica?

No

¥ Y

Indagar Fin

& Es veridica?

No
\J

Indagar Fin

Verificar
Adquisicion adquisicion -
1 e bienes » [ paralaque se < Es veridica?
solicitd el
dinero No Si
\ \
Indagar Fin
Revision de Revisar corte
“—»| pagos del - semanal y . Es veridica?
crédito mensual de tabla .
de morasidad No !
\ \

—

Elaborar informe

propuesto

Fuente: elaboracion propia

Indagar Fin



Modelo de seguimiento post aprobacion
Cuadro 25.

Propuesta modelo de seguimiento post aprobacion de crédito
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO AMBATO LTDA.
ﬁ AHORROS - INVERSIONES - CREDITOS
COOPERATIVA SEGUIMIENTO POST - APROBACION DE CREDITO

AMBATO
Modelo Propuesto

NOMBRE SOCIO:
FECHA:

N° CREDITO:
ASESOR:

POST - CREDITOS

Si

NO

Una vez entregado el dinero de crédito se hace un seguimiento acorde a lo que se
haya solicitado, siempre y cuando exista la posibilidad de este, como, por ejemplo:

vivienda, compra de mercaderia, adquisicion de bienes, entre otros.

Imagen:

Estudiar los primeros pagos y mantener un acercamiento en caso de estos no ser

oportunos para conocer la situacion y destino de dinero de crédito.

Imagen:

En caso de emprendedores, agricultores, ganaderos y todo el sector productor

solicitar facturas de mercaderias compradas.

Imagen:

Firma De Responsabilidad Del Asesor

Fuente: elaboracion propia
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Modelo de registro de gestion de cobranza

La gestion de cobranza es indispensable para la cooperativa, por medio de esta los
clientes se acercan hacer su cancelacion, asi que para realizar este proceso se toma
en cuenta diferentes aspectos como: las politicas que posee la entidad, actitud, medio
de acercamiento, imagen del asesor con respecto a la cooperativa, entre otras;
Flujograma

Figura 13.

Propuesta de proceso de gestién de cobranza

PROPUESTA DE PROCESO DE GESTION DE COBRANZA PARA
LA COOPERATIVA AMBATO

Marilyn Solange Sudrez |

Departamento De Cobranza Gestor De Cobranza Cobranza Judicial
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¥
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notificaciones ——————»{  al domicilio o -;] cliente?
extrajudiciales lugar de trabajo | No ~ g

j Y A J
Se realizan Aplicacion
visitas ‘ reporte ’
continuas. de visita
Revision de al cliente

documento de
seguimiento
post crédito

. Tiene
atrasos?

Recibe reporte

de cobranza

Varias visitas

Estudio al cliente

Reporte a los | ¢ Existe
abogados el No pago i Fin
externos I acordado?
Notificaciones
L _ | judiciales a socios
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Varias visitas
Y
¢ Existe Se inicia
pago 0 procesos en
acordado? la judicatura
'
Fin
Fin

Fuente: elaboracion propia
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Modelo de reporte de gestion de cobranza

Cuadro 26.
Propuesta de notificacion de cobro
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO AMBATO LTDA.
ﬁ AHORROS - INVERSIONES - CREDITOS
CA0§4PEBRA1_'II_\8 NOTIFICACION DE COBRO No.
Modelo Propuesto

Socio: Fecha de visita:

Recibe notificacién: Hora de visita:

Direccién:

Por medio de la presente notificacion, Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. Departamento
de Cobranza le comunica que se encuentra su crédito en vencimiento, se solicita de esta manera una

cancelacién temprana de los siguientes valores:

Dias No. Cuotas Capital Interés Interés Notificacién Total
otal
Vencidos Vencidas Vencido Normal Mora Por Cobrar

Al momento de que usted no se acerque a cancelar el valor pendiente, dentro del plazo establecido
48 horas la entidad aplicara acciones legales segun corresponda, motivo por el cual usted asumira

gastos y costos juridicos adicionales a los ya mencionados.

Agente de Cobranza: Jefe de Oficina: Recibido por:
FIRMA FIRMA FIRMA
Imagen Domicilio Socio Imagen Socio / Recibe Notificacion

Fuente: elaboracion propia

A continuacion, se redacta lo que se solicita de manera directa en el modelo de
notificacion de atraso o cobro anterior:

Dias vencidos: Se solicita al asesor especificar de manera correcta los dias de atraso,
al realizar la investigacion se pudo conocer que entregan con fechas adelantadas o
atrasadas las notificaciones.

No. De cuotas vencidas: Se mencionara las cuotas que se encuentren vencidas
como, por ejemplo: 1 cuota, 2 cuotas, 3 cuotas, etc.

Capital vencido: Acorde a la tabla de pagos, esta se divide en diferentes valores del

cual se solicita el importe completo que pertenece solo al capital.
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Interés normal: Acorde a la tabla de pagos, esta se divide en diferentes valores del
cual se solicita el importe completo que pertenece solo al interés establecido para el
crédito.

Interés por mora: Se mencionara el porcentaje de interés adicional al ya establecido
y el valor que representa el mismo.

Valor de la notificacion: Se establecera de manera correcta el valor de la notificacion,
y al momento de entregar al socio o garante se especificara por qué se asigna este
importe.

Total: Se haré una correcta suma de todos los valores anteriormente mencionados,
debido a que se manifesto la inconformidad de los socios en estas notificaciones, el
importe de total que se escribe en la misma no cuadra con los costos presentados.
Adicional a todas estas observaciones, se tomara una foto al momento de la entrega
de la solicitud, se hara de manera directa al socio o garante, debido a que asesores al
momento de no encontrar al socio dejaban las solicitudes pegadas en paredes, puertas
0 ventanas, lo cual presenta un malestar por parte del socio e inconformidad con el
proceso que toma la institucion, esto se pudo determinar con un didlogo en las

encuestas y entrevistas a socios.

Mejora de politicas de gestion de cobranza

Cuadro 27.

Boletin 2. Propuesta de politicas internas de gestién de cobranza

ﬂ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO AMBATO LTDA.
COOPERATIVA AHORROS - INVERSIONES - CREDITOS
AMBATO

POLITICA INTERNA DE GESTION DE COBRANZA

La recaudacion de dineros en mora es importante porque permite recuperar los fondos con los que
cuenta la entidad para evitar dificultades financieras, y asi poder evitar pérdidas y mantener la
estabilidad, es por ello por lo que se plantea lo siguiente:

1. A los socios que se encuentren en cartera temprana de 1 a 30 dias se realizara un

acercamiento via telefénica o visita domiciliaria en los primeros 5 dias del atraso, y asi




86

2.

3.

coordinar una fecha de pago inmediata, posterior a ese plazo de se procedera a entregar una
notificacién con recargo acorde al valor de la letra vencida.
A los socios que se encuentren en cartera madura de 31 a 61 dias se realizard un
acercamiento con una visita domiciliaria y abogados internos de la entidad para coordinar
una fecha de pago inmediata que no sobre pase las 24 horas, se procedera a entregar una
notificacion con recargo acorde al valor de la letra vencida y en caso de no existir una
cancelacién entregara una notificacion con recargo acorde al valor de la letra vencida por
cada visita que se realice.

A los socios que se encuentren en cartera vencida de 62 a 91 dias se realizara un

acercamiento con una visita domiciliaria para coordinar una fecha de pago inmediata que no

sobre pase 24 horas, se procedera a entregar una notificacién con recargo acorde al valor de

la letra vencida; en caso de no existir un pago en el lapso expuesto se procedera a:

3.1. Entrega de notificaciones extrajudiciales con firma del abogado pertinente a la
entidad al socio y su garante, en el cual se aclarara que al no existir una solucién
inmediata se procedera a un juicio legal la cual tendra un costo que se calculara
sobre el total de la letra e interés.

3.2. Pasados los 3 dias de la notificacion se iniciara la realizacion de la carpeta del socio
con documentacion que corresponda al mismo y se entregara a los abogados
externos, proceso en el cual se vera obligado a:

- Buscar los bienes del socio y garante.
- Inmovilizar e impedir venta de los bienes del socio y garante.
- Impedimento de salida del pais del socio y garante.

3.3. Pasados 15 dias de la ultima notificacion en los cuales el abogado no recibié una

respuesta, se dara inicio al proceso judicial al obtener ya las citas en la Judicatura de

la ciudad, en el cual se espera la negociacién con el juez acorde al caso.

Todos estos procesos buscan el bienestar de la entidad y el socio para mantener asi un estrecho lazo

de colaboracion, es por eso por lo que es permitido antes de iniciar procesos legales al gestor de

cobranza exponer diferentes tipos de negociacion al cliente en mora y sus garantes, como:

a. Refinanciamiento de interés y capital activo del socio.
b. Condonacidn del 50% de interés y mora en caso de querer cancelar la deuda en su

totalidad.

Fuente: tomado a partir de Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato Ltda. (2021)
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Indicadores de gestion de cobro

Después de que la cooperativa opte por aplicar los modelos de gestion de cobranza y
mejora de politicas propuestas, se sugiere emplear los indicadores de gestion de
cobro, los cuales permitirAn determinar si este proyecto ha sido de utilidad para la
recuperacion de cartera vencida que posee y la reduccion del riesgo de crédito que
adquiere al momento de otorgar al socio el monto que necesite, es por ello por lo que
se sugieren los siguientes indicadores:

Recaudo de cartera (eficacia)
Permite identificar si la cartera vencida se ha recuperado y en qué valor porcentual se
lo hizo.

Monto de cartera recuperada

Recaudo de cartera = - x 100
Monto de cartera vencida

Llamadas realizadas
Se identificara las llamadas realizadas a clientes y las mismas que fueron atendidas
por ellos, esto da lugar a un método de comunicacion que se sefiala en las politicas.

) LLamadas con respuesta
LLamadas realizzadas = - * 100
Total de llamadas realizadas

Acuerdos de pago librados
Permite identificar que tan efectivos son los acuerdos de pago, que tan responsable

son los clientes con su palabra.

Pagos liberados de acuerdos

Aewerdo d liberados — 100
cuerao e pagos Uberatos = “roval de acuerdos en el mes

Liquidez
Evalla la capacidad de la cooperativa para cumplir con sus obligaciones a corto plazo,
es decir trata sobre el efectivo disponible.

Fondos Disponibles

Liquidez =
MMECZ = Total depositos a corto plazo



Capital de trabajo
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Mide la capacidad de los activos y pasivos corrientes, para determinar un fondo de

maniobra crediticio.

Capital de trabajo = Activo Corriente — Pasivo Corriente

indice de Morosidad
Es la proporcidn de préstamos que se encuentran en vencimiento.

Cartera Vencida
IM =

Cartera Total

Rotacion de cartera
Tiempo en el que la cooperativa recauda o cobra sus cuotas en mora.

Créditos
"~ Promedio de cartera

R.C.

Periodo de cobro

Promedio de dias en el que la cooperativa cobra a sus socios lo adeudado.

Dias en los que se cobra la mayoria
P.Cb.=

Dias permitidos por el reglamento
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CONCLUSIONES

De acuerdo con las investigaciones realizadas para poder proporcionar una
fundamentacion tedrica, se puede concluir que la cartera vencida hace
referencia a los valores que se encuentran en mora por un tiempo determinado
debido a la falta de pago de los clientes de la entidad financiera, misma que
representa una amenaza para esta, asi como a su vez se conoce al riesgo de
crédito como una circunstancia negativa que adopta la cooperativa al momento
de otorgar un crédito a un socio que lo solicite, no puede asegurar su pago

oportuno a las fechas establecidas.

Acorde al diagndstico cuantitativo basado en los indicadores que usa la
cooperativa y cualitativo entrevistas y encuestas a socios y personal de apoyo
realizadas dentro de las instalaciones se puede mencionar que, los valores de
cartera vencida y el nivel de riesgo a finales del afio 2022 son muy significativos,
debido a que dentro estos valores se encuentra capitales, intereses con los que
ya contaba la entidad y tiempo para la recuperacién de estos, a su vez también
se diagnostica el deficiente proceso que maneja el departamento de crédito, ya

sea para otorgar el crédito o para gestionar la cobranza del mismo.

Se identifica que los principales elementos de un modelo de recuperaciéon de
cartera vencida se rige dentro de todos los procesos, es decir desde reconocer
al cliente hasta el de recuperacion de los valores vencidos, es asi como se
decide proponer un plan de mejora del proceso de crédito ya existente, como la
implementacion de otro requisitos, un modelo de seguimiento preaprobaciéon y
post aprobacion de un crédito, mejor estructura de notificaciones de cobro y las
politicas de la entidad, lo cual permitira reducir el riesgo y recuperar la cartera

que corresponde al afio 2022.
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RECOMENDACIONES

Estudiar al cliente, su requerimiento, destino de este y patrimonio que posee de
manera detallada, esto ayudara a reducir el riesgo de crédito que representa el
mismo al momento de otorgarse al socio, todo proceso se realizara acorde a

previas capacitaciones de las mejoras que se ha establecido para estos.

Se recomienda aplicar esta propuesta en la entidad, la misma esta basada en
una investigacion realizada, lo cual permitio identificar los principales
inconvenientes y deficiencias en los procesos, acorde a los valores arrojados a
finales del afio 2022, esto permitira una mayor y efectiva recuperacion de

cartera vencida.

Se sugiere un mejoramiento en los planes de contingencia que posee la entidad
para recuperar valores vencidos, estos estan enfocados a situaciones de
gravedad extrema en los cuales la mayoria de los socios manifestd su

desacuerdo e inconformidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de entrevista a jefe de agencia

l— Fontificia Universidad | Sede
l Catohca del ecuador | Ambato

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
FLUJO DE CARTERA VENCIDA COMO MEDIDA DE RIESGO DE CREDITO
ENTREVISTA A JEFE DE AGENCIA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO AMBATO LTDA. — AGENCIA CEVALLOS
Reciba un cordial saludo, se dirige a usted, Marilyn Solange Suarez Silva, estudiante
de la Escuela de Administracion de empresas, carrera de Contabilidad y Auditoria, el
objetivo de esta entrevista es recolectar informacién de la cartera vencida y los créditos
que tiene la cooperativa.
Sus respuestas seran confidenciales y ltiles para el desarrollo de este proyecto de
investigacion.
DATOS BASICOS

Nombres y apellidos:
Fecha:
Lugar de la entrevista:
Numero celular:

1. ¢Qué piensa Ud., sobre la cartera vencida que presento la cooperativa a

finales del afio 20227
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2. ¢Cual es la principal razdn o razones que ocasionan a la cartera vencida

en la entidad?

3. ¢Qué medidas se han implementado para reducir la cartera vencida en la

cooperativa?

4. ¢Se haestablecido un plan de contingencia o estrategias especificas para
manejar la cartera vencida durante situaciones econdmicas adversas,

como unarecesién o crisis financiera?

5. ¢Qué herramientas o recursos se utilizan para monitorear y gestionar la

cartera vencida?

6. ¢Piensa usted que si crece la cartera vencida sobre el nivel de riesgo que

tienen previsto ustedes como entidad podrian llegar a presentar iliquidez?
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7. ¢A qué grupo de personas cree usted que se debe exigir el pago de

crédito?, al no existir esta exigencia no realizan la cancelacion.

8. Al ver la situacion del pais, ¢usted considera que puede existir un

aumento o reduccion en la cartera vencida del aio 20237

Gracias por su colaboracion, la informacién brindada ayudara a implementar mejoras

en la cooperativa.

Firma
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Anexo 2. Formato de entrevista a jefe de crédito

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
FLUJO DE CARTERA VENCIDA COMO MEDIDA DE RIESGO DE CREDITO
ENTREVISTA AL JEFE DE CREDITO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO AMBATO LTDA. — AGENCIA CEVALLOS
Reciba un cordial saludo, se dirige a usted, Marilyn Solange Suérez Silva, estudiante
de la Escuela de Administracion de empresas, carrera de Contabilidad y Auditoria, el
objetivo de esta entrevista es recolectar informacién de la cartera vencida y los créditos
gue tiene la cooperativa.
Sus respuestas seran confidenciales y utiles para el desarrollo de este proyecto de
investigacion.
DATOS BASICOS

Nombres y apellidos:
Fecha:
Lugar de la entrevista:
Numero celular:

1. ¢Qué piensa Ud., sobre la cartera vencida que presenté la cooperativa a

finales del aino 20227

2. ¢Cuél es la principal razon o razones que ocasionan la cartera vencida en
la entidad?
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3. ¢Qué medidas se han implementado para reducir la cartera vencida en la

cooperativa?

4. ¢Se haestablecido un plan de contingencia o estrategias especificas para
manejar la cartera vencida durante situaciones econdmicas adversas,

como unarecesién o crisis financiera?

5. ¢Qué herramientas o recursos se utilizan para monitorear y gestionar la

cartera vencida?

6. ¢Piensa usted que si crece la cartera vencida sobre el nivel de riesgo que

tienen previsto ustedes como entidad podrian llegar a presentar iliquidez?
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7. ¢A qué grupo de personas cree usted que se debe exigir el pago de

crédito?, al no existir esta exigencia no realizan la cancelacion.

8. Al ver la situacion del pais, ¢usted considera que puede existir un

aumento o reduccioén en la cartera vencida del afio 20237

Gracias por su colaboracién, la informacion brindada ayudara a implementar mejoras

en la cooperativa.

Firma
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Anexo 3. Formato de encuesta a colaboradores del departamento de crédito

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
FLUJO DE CARTERA VENCIDA COMO MEDIDA DE RIESGO DE CREDITO
ENCUESTA A COLABORADORES DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO AMBATO LTDA. — AGENCIA
CEVALLOS
Reciba un cordial saludo, se dirige a usted, Marilyn Solange Suérez Silva, estudiante
de la Escuela de Administracion de empresas, carrera de Contabilidad y Auditoria, el
objetivo de esta encuesta es recolectar informacion del proceso de crédito y la gestion
de cobranza.
Sus respuestas seran confidenciales y utiles para el desarrollo de este proyecto de
investigacion.
DATOS INFORMATIVOS

Nombres y apellidos:
Fecha:
Lugar de encuesta:
Teléfono:

1. Describa que informacién se solicita a los socios para el otorgamiento de

un crédito.
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2. ¢Realiza un analisis profundo acorde a los ingresos que los socios
solicitantes le presentan?
()si
( )No
( ) Aveces
() Nunca
3. ¢Realiza un seguimiento al uso del dinero que se le entrega al socio
cuando ya se aprobé su crédito?
()si
( )No
( ) Aveces
() Nunca

4. ¢Realiza las visitas para corroborar que lainformacion de los clientes sea
veridica como: casa, trabajo, terrenos, bienes inmuebles e ingresos?
()Si
( )No
( ) Aveces

() Nunca

5. Al momento de que el cliente no presenté un récord crediticio aceptable,
¢usted le dala oportunidad de solicitar el crédito y promover la mejora de
su calificacion?

()Si
( )No

Justifigue su respuesta
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6. ¢Después de cuantos dias la entidad considera que se deberia tener un
acercamiento con el cliente para la cancelacion? ¢Usted después de
cuantos dias consideraria?

Entidad

Asesor

7. Usted tiene un acercamiento a sus sSOCi0OS que se encuentran en
vencimiento a través de:
( ) Llamada telefénica
() Visita domiciliaria
() Correo electrénico
( ) Visita en el trabajo
( ) Todas las anteriores

8. Dentro de su grupo de clientes, ¢usted puede decir si la mayoria pertenece
a carteravencida?
()Si
( )No
( ) La mitad de clientes
9. (A usted como asesor le afectala morosidad de los clientes de la entidad?
()si
( )No
( ) Aveces
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() Nunca

10.Mencione que se podria hacer para que los clientes no entren en un
proceso de morosidad, esto se ha visto afectado para la cartera de la
entidad.

Gracias por su colaboracion, la informacién brindada ayudara a implementar mejoras

en la cooperativa.

Firma
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Anexo 4. Formato de encuesta a Socios en mora

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
FLUJO DE CARTERA VENCIDA COMO MEDIDA DE RIESGO DE CREDITO
ENCUESTA A SOCIOS EN MORA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO AMBATO LTDA. — AGENCIA CEVALLOS
Reciba un cordial saludo, se dirige a usted, Marilyn Solange Suérez Silva, estudiante
de la Escuela de Administracion de empresas, carrera de Contabilidad y Auditoria, el
objetivo de esta encuesta es recolectar informacion del proceso de crédito y la gestiéon
de cobranza.
Sus respuestas seran confidenciales y utiles para el desarrollo de este proyecto de
investigacion.
DATOS INFORMATIVOS
Nombres y apellidos:
Fecha:
Lugar de la encuesta:
Teléfono:
1. Responda segun se sienta identificado/a:
1.1. Edad

( )18 a 25 afios

( ) 26 a 35 afos

( ) 36 a 50 afos

( ) mas de 50 afios

1.2. Nivel de educacioén

( ) Primaria
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( ) Secundaria
() Superior
() Ninguna

1.3. Fuente deingreso
( ) Empleado

() Negocio propio
( ) Alquiler
(

) Pdlizas

1.4. Nivel deingresos
( )0aZ200

( ) 201 a 450

( ) 451 a 800

( ) 900 a 1.400

( ) Mas de 1400

2. ¢Los requisitos que se le pide al momento de solicitar un crédito, usted cree
gue son dificiles de cumplir y entregar?
()Si
( )No

3. ¢Usted como socio cree que se necesita recopilar méas informacion para
poder otorgar un crédito?
() No, la que se solicita es suficiente
( ) Si, se necesita mas requisitos
4. ¢Cuanto tiempo toma la cooperativa en aprobar un crédito?
( )1aZ2dias
( )3abdias
( )6 a8dias
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5. ¢Paraque usa usted el dinero del crédito que solicita?
( ) Vivienda
( ) Consumo
( ) Compra de mercaderia
( ) Estudio

6. ¢Lacooperativale datoda lainformacion de fechas de pago y el incremento
de valores por la gestion de cobranza?
()Si
( )No

( ) La informacion no es clara

7. Los asesores parainformarles sobre su vencimiento de crédito ¢qué método
de acercamiento usan?
( ) Llamada telefénica
() Visita domiciliaria
( ) Correo electronico
( ) Visita en el trabajo

( ) Todas las anteriores

8. En caso de estar en vencimiento ¢Cuantos dias tarda en cancelar a partir de
la primera visita del gestor de cobranza?
( )1a3dias
( )4 a7dias
( )8albdias
() No cancelo con la primera visita
9. ¢Cual es el motivo de su atraso en los pagos?
( ) Empleador tarda en cancelar los valores
() Los giros del negocio no son buenos
( ) Pagos impuntuales de mercaderias a crédito
( ) Por enfermedad
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10. ¢ Al ya ser participe de todos los beneficios y procesos de la cooperativa,
usted volveria a solicitar un crédito en esta?
()si
( )No
Gracias por su colaboracion, la informacion brindada ayudara a implementar mejoras

en la cooperativa.

FIRMA
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Anexo 5. Aplicacidon de entrevistas y encuestas
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