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Resumen Ejecutivo

Dentro del proyecto de investigacidn se pudo establecer un proceso mediante el cual se disefia
una estrategia de marketing estratégico, para la optimizaciéon de la cartera de crédito en una
cooperativa de ahorro y crédito, debido a que se detalla el origen de la problematica, el como se
analiza estadisticamente mediante el uso del software de analisis SPSS mediante su complemento
de marketing directo para obtener una segmentacion efectiva del segmento al cual atiende la
organizacion, una vez realizado el estudio se procede a establecer un mejoramiento del proceso
de concesién del crédito, asi como su recuperacién lo cual se lo realizé mediante herramientas
de mejoramiento continuo e innovacién. Determinado el proceso ideal a seguir se construyen los
componentes necesarios para la ejecucion del nuevo proceso, para lo cual se reformulé un manual
de crédito y cobranzas, se disefi6 un plan de comunicacién interna, y se establecieron los beneficios
de un sistema de georeferencia. Se debe indicar que dentro de la aplicacién de la estrategia se debe
realizar la evaluacién de los resultados mediante la verificacion de los resultados obtenidos en los

indicadores y el andlisis estadistico mediante el SPSS.
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Resumen

El objetivo principal del proyecto de investigacion y desarrollo es proponer una estrategia
de marketing estratégico, para la optimizacién de la cartera de créditos en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda. Con esta finalidad se aplic6 como método general
la investigacion de caracter mixta que consiste en la recoleccién, analisis y vinculacién de datos
cuantitativos y cualitativos dentro del proceso, asimismo se aplicé una encuesta a los socios de la
entidad la misma que permitié establecer un diagnostico efectivo, asi como también, herramientas
de mejoramiento continuo e innovacién de procesos. En cuanto a los resultados se obtiene una
estrategia integral que es adaptable para cualquier Cooperativa de Ahorro y Crédito, por ello se
construyd varios componentes necesarios para la ejecuciéon de un nuevo proceso, se reformuléd
el manual de créditos y cobranzas, se disefié un plan de comunicacién interna y se establecieron
los beneficios de un sistema de georeferencia. Dentro de la aplicacion de la estrategia se realiz6 la
evaluacién de resultados el mismo que se obtuvo de la tabulacién de datos y el analisis estadistico
mediante el software SPSS.

Palabras claves: marketing estratégico, cartera de créditos, procesos.
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Abstract

The aim of this study is to propose a strategic marketing strategy for the optimization of the
credit portfolio of the Indigenous Savings and Loans Union SAC Itd. To this end, the general method
applied was that of mixed, which consists of the collection, analysis and interpretation of the
quantitative and qualitative data within the process; additionally a survey was given to the members
of the institution, which made it possible to establish an effective diagnosis, as well as the tools for
continuous improvement and process innovation. Regarding the results, an comprehensive strategy
is obtained, which can be adaptable to any savings and loans union, therefore, several components,
that are necessary for the execution of a new process, the credits and collections manual was
re-written, an internal communication plan was designed and the benefits of a geo-referential
system were established. Within the strategy application, the evaluation of results was carried out,
which was obtained from the summary of data and statistical analysis using the SPSS software.

Key words: strategic marketing, credit portfolio, processes.
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Capitulo 1

Introduccion

1.1. Presentacion del trabajo

La prediccién del riesgo de impago en microfinanzas se debe abordar de manera distinta a la
tradicional, debido al alto niumero de las cooperativas de ahorro y crédito dentro de la provincia
de Tungurahua, es decir la competencia en el sector financiero se ha tornado agresiva y muchas
veces desleal, lo que ha conllevado a que las empresas financieras otorguen microcréditos sin
medir de manera eficiente el riesgo de colocar un crédito que se va a utilizar para emprender
un negocio. Por todo lo antes indicado el que los usuarios no cumplan con sus obligaciones
crediticias con las entidades financieras provoca una problematica de alto impacto que es la
disminucién de la recuperacién de la cartera en un 15% durante el afio 2016, lo cual afecta
varios indicadores financieros entre los mas representativos: la morosidad, liquidez financiera,
rentabilidad y patrimonio, limitando el crecimiento eficiente de la institucién.

Elaborar una estrategia de marketing estratégico, que permita la optimizacién de la cartera de
crédito en las cooperativas de ahorro, es necesario debido a que ello influird directamente en el
desarrollo y mejoramiento en la calidad de vida de los usuarios y la colectividad dentro de la
provincia. Al realizar una colocacién apropiada del microcrédito aporta de manera significativa a
que el socio no tenga problemas en cumplir con el pago en el tiempo acordado con la institucion.

En el proyecto de investigacion se va a hacer lo detallado a continuacién:

Como aporte cientifico se pretende desarrollar un proceso metodolégico para la implementacién
de una estrategia de marketing estratégico donde el producto final estard compuesto por
herramientas gerenciales, que aporten con informacién de alto valor para el desarrollo, ejecucion y
seguimiento de las estrategias planteadas.

Asitambién, el proporcionar una estrategia integral que contribuya a la disminucién significativa
de la cartera contaminada de créditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC Pelileo Ltda. Para
lo cual se aplicara el método mixto, en combinacién con herramientas de mejoramiento continuo
de Kaoru Ishikawa.

Por ultimo, es necesario detallar que el alcance de la investigacion es: implementar una
estratégica de marketing estratégico para la optimizacién de la cartera de crédito en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda.



1.2. Descripcion del documento

El presente proyecto de investigacién se encuentra compuesto por seis capitulos detallados de
la siguiente manera:

Capitulo uno, dentro de este es necesario destacar que se lo pudo desarrollar al culminar el
proyecto de investigacion debido a que es en este donde realiza una breve presentacion de lo
efectuado en el documento, para después realizar referencia breve del contenido en cada apartado.

En referencia al capitulo dos, se debe indicar que contiene la parte medular de la problematica,
debido que es aqui donde se explica en detalle las preguntas claves de la investigacion, se formula el
alcance o la meta, se establece el objetivo general, asi como también los especificos, para culminar
con la respuesta a la pregunta: ;Qué sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacion?.

En respecto al capitulo tres, se manifiesta que realiza la fundamentacion teérica del proyecto de
investigacion, con la finalidad que se pueda comprender la base cientifica con la que se elaboré
el documento, para fundamentarla también con el estado del arte que aporta a verificar las
investigaciones previas.

Ahora en el capitulo cuatro, se lo desarrolla con la finalidad de definir e tamafio de la poblacion
y la muestra, para continuar con el detalle de los métodos aplicados dentro del desarrollo para
alcanzar los resultados o el producto final, por dltimo detallar los materiales y herramientas que
fueron indispensables para culminar el trabajo.

El capitulo cinco, tiene ya la parte medular del proyecto de investigaciéon debido a que se presenta
el producto final o la solucién que el investigador propone para el crecimiento de la cooperativa en
el caso presente, dentro de este apartado es necesario describir qué estd compuesto por un analisis
estadistico, asf como un mejoramiento de procesos mediante herramientas de Kaoru Ishikawa para
terminar con el prototipado de las soluciones.

En el capitulo seis se desarrollan las conclusiones y recomendaciones del proyecto de
investigacion, es decir se detalla en resumen lo que se alcanzé dentro del desarrollo.

Por ultimo, el apartado de los apéndices es necesario para poner informacién relevante que

aporta a un mejor entendimiento del proyecto de investigacion.



Capitulo 2

Planteamiento de la Propuesta de Trabajo

2.1. Informacion técnica basica

Tema: Estrategia de marketing estratégico, para la optimizacién de la cartera de crédito en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda
Tipo de trabajo: Proyecto de Investigacion y Desarrollo

Clasificacion técnica del trabajo: Proyecto de Investigacion y Desarrollo

Lineas de Investigacion, Innovacion y Desarrollo
Principal: Marketing

Secundaria: Gerencia, Planificacion, Organizacion, Direccion y/o Control de Empresas.

2.2. Descripcion del problema

El problema es la disminucién de la recuperacion de la cartera en un 15 % durante el afio 2016

el cual se deriva de diferentes causas como:

= Gran cantidad de competencia en el aspecto financiero, como cooperativas, bancos,
financieras, entre otras, ocasiona que un socio pueda sobre endeudarse con algunas

instituciones.

= Carencia de modelamiento estratégico que permita analizar el tipo de cliente que tiene la

cooperativa en estudio, causa una débil segmentacion del mercado objetivo.

= No existe fidelizacién de clientes, provoca que los socios se vayan a otras instituciones

financieras por otros servicios financieros.

» La administracién tradicional que limita el crecimiento de la cooperativa.

Este proyecto se justifica trabajar debido a que es indispensable para que la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda., pueda disminuir de manera significativa la
cartera contaminada de los créditos, para asi posteriormente poder llegar a tener un crecimiento
considerable por medio de la competitividad, especialmente dentro del sector financiero. Es
importante mencionar que segin la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2015),
la Cooperativa SAC Pelileo Ltda. se encuentra en el segmento 3, con un estado juridico como

organizacion activa, dentro de la zona 3 Ambato.



2.3. Preguntas basicas
Como aparece el problema que se pretende solucionar?
= Existe una gran competencia en el mercado.
= Debido a la carencia de un modelo estratégico.
= Carencia de una estrategia enfocada a los clientes.
Por qué se origina?

= Falta de una estrategia de marketing estratégico para medir el riesgo al momento de colocar

un crédito en el mercado financiero.

Qué lo origina?

= No Aplica
Cuando se origina?

= En los tltimos cuatro afos.
Dénde se origina?

= En la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC Pelileo Ltda.
Ddnde se detecta?

= En el drea de créditos y cobranzas.
2.4. Formulacion de meta

Construir una estrategia de marketing estratégico para la optimizacién de la cartera de crédito

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda.

2.5. Objetivos
2.5.1. Objetivo general

= Proponer una estratégica de marketing estratégico para la optimizacién de la cartera de

crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda.
2.5.2. Objetivos especificos

» Fundamentar teéricamente los elementos de marketing estratégico y la optimizacién de la

cartera de crédito.



= Establecer las caracteristicas adecuadas que debe contener la estrategia de marketing
estratégico para la optimizacion de la cartera de crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Indigena SAC Pelileo Ltda.

= Aplicar la estrategia de marketing estratégico para la disminucién significativa de la cartera

contaminada de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda.

» Evaluar la estrategia de marketing estratégico para la disminucion significativa de la cartera

contaminada de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda.

2.6. Delimitacion funcional

2.6.1. Qué sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacion?

= Aportar con un diagnéstico detallado sobre el riesgo que existe en la colocacion de los créditos

mediante el marketing estratégico, en determinados sectores productivos del cantdn Pelileo.
= Mejorar de manera importante la concesion de los créditos en la Cooperativa SAC Pelileo.

= Establecer una estrategia de marketing estratégico para lograr la eficiencia de la cartera en

riesgo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda.
2.6.2. Qué no sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacién?

No aplica



Capitulo 3

Marco Teorico

3.1. Definicionesy conceptos
3.1.1. Marketing

El autor Howard (2015) indica respecto al tema tratado que:

Es el proceso de: 1) Identificar las necesidades del consumidor, 2) conceptualizar tales
necesidades en funcién de la capacidad de la empresa para producir, 3) comunicar dicha
conceptualizacién a quienes tienen la capacidad de toma de decisiones en la empresa. 4)
conceptualizar la produccién obtenida en funcién de las necesidades previamente identificadas

del consumidor y 5) comunicar dicha conceptualizacién al consumidor (p. 5).

Ahora también se debe destacar que, “El proceso social y administrativo por el cual los grupos
e individuos satisfacen sus necesidades al crear e intercambiar bienes y servicios” (Kotler &
Armstrong, 2012, p. 33). Es por lo cual en base a este criterio se destaca que segun Stanton et al.

(2013) indican que:

El marketing es un sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos
satisfactores de necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a los mercados meta, a

fin de lograr los objetivos de cada una de las organizaciones o empresas que lo requieran (p. 36).

En base a lo mencionado anteriormente se puede establecer que el proceso del marketing va
mas alld que solamente la parte publicitaria, es decir, permite descubrir las demandas de los
consumidores, para de esta manera cubrir las necesidades que las personas tienen al momento
de adquirir un producto o servicio en el mercado globalizado. Es importante destacar que en la
economia digital las empresas deben estar dispuestas a mejorar su proceso de marketing de manera

eficiente para alcanzar el liderazgo.
3.1.2. Marketing estratégico

Para enfocar claramente al respecto se debe considerar lo que indican Kavoura et al. (2017)

donde manifiestan que:

Nowadays, there are discussions about crisis which the entire advertising sector is experiencing due
to upcoming new trends in marketing communication in which there are new forms and means of
communication constantly arising, whose charm and efficiency has been decreasing due to their

mass use. Another problem is the gradual generation change, respectively, emergence of generation



Y. Companies that want to reach this group of potential customers by their marketing activities
have to find other ways than traditional advertising. Young people are growing up in the digital
culture, which is characterized by rapid change of information technology. They are not limited only
by the possibilities of their workplace but they are discovering new ones through social networks
in the online environment and they are creating communities. These are the main features of the
environment in which the generation Y is developing and operating. These all explains why it is now

important to talk about generation Y marketing (p. 11).

Hoy en dia, hay discusiones sobre crisis que todo el sector publicitario esta experimentando
debido a las préximas nuevas tendencias en la comunicacién de marketing en las que
constantemente surgen nuevas formas y medios de comunicacién, cuyo encanto y eficacia ha
ido disminuyendo debido a su uso masivo. Otro problema es el cambio gradual en la generacién,
respectivamente, de la aparicion de la generacidon Y. Las empresas que desean llegar a este grupo
de clientes potenciales mediante sus actividades de marketing deben buscar otras formas que la
publicidad tradicional. Los jévenes crecen en la cultura digital, que se caracteriza por el rapido
cambio de la tecnologia de la informacién. No estan limitados sélo por las posibilidades de su
lugar de trabajo, sino que estan descubriendo otros nuevos a través de las redes sociales en
el entorno en linea y estan creando comunidades. Estas son las caracteristicas principales del
entorno en el que se desarrolla y opera la generacion Y. Todo esto explica por qué ahora es

importante hablar sobre la comercializacién de la generacién. (p. 11).

Es por lo cual respecto al marketing estratégico se debe destacar lo que el autor Espinosa (2016)

indica:

El marketing estratégico es una metodologia de andlisis y conocimiento del mercado, con el
objetivo de detectar oportunidades que ayuden a la empresa a satisfacer las necesidades de
los consumidores de una forma mas éptima y eficiente, que el resto de competidores. Ademas,
menciona que para tener un buen marketing estratégico, es necesario que se establezca la mision,

visidn, valores corporativos, matriz DAFO, analisis de la competencia, consumidores, mercado en

st (p. 4).

En este mismo sentido los autores Tubdn y Armijos (2015), manifiestan que para Mufiera
y Rodriguez: El Marketing estratégico se basa en tres pasos: Definicién y andlisis del mercado,
diagnostico y la formulacion de estrategias. Es asi que lo que se pretende es llegar a las estrategias
mejoradas de acuerdo a las necesidades del segmento al cual esta dirigido.

Al considerar lo antes mencionado, se puede concluir que el marketing estratégico aporta a
generar soluciones ideales en cuanto al mercado, usuario y procesos dentro de una organizacion.
En otras palabras, es importante fomentar la implementacién de este marketing en la operaciéon
comercial de una institucion, ello aportara de manera importante al liderazgo de esta en un mundo

globalizado, donde no existen fronteras para llegar con un producto o servicio.



3.1.3. Estrategia

Dentro de la estrategia es necesario describir lo que indican los autores Chéreau y Meschi (2018)

respecto a la importancia de la estrategia:

What matters with strategy is not the strategy itself, but the collective energy and intelligence that
its development and achievement enable including through disruptive moves that prove smart in the
end because the whole organization is engaged and succeeds. This collective engagement is precisely
what helps organization deal with greater business complexity. The more complex and turbulent
the business world, the less we can rely on standard or predefined criteria for making important

decisions (p. 7).

Lo que importa con la estrategia no es la estrategia en si, sino la energia colectiva y la inteligencia
que su desarrollo y logro permiten, incluso a través de movimientos disruptivos que resultan
ser inteligentes al final porque toda la organizacién estd comprometida y tiene éxito. Este
compromiso colectivo es precisamente lo que ayuda a la organizacién a lidiar con una mayor
complejidad comercial. Cuanto mas complejo y turbulento es el mundo de los negocios, menos
podemos confiar en los criterios estandar o predefinidos para tomar decisiones importantes. (p.

7).

En este mismo sentido Espinosa (2015) menciona que:

El disefio de las estrategias de marketing es uno de los principales aspectos a trabajar dentro
del marketing. Las estrategias de marketing definen cdmo se van a conseguir los objetivos
comerciales de nuestra empresa. Para ello es necesario identificar y priorizar aquellos productos
que tengan un mayor potencial y rentabilidad, seleccionar al ptublico al que nos vamos a dirigir,
definir el posicionamiento de marca que queremos conseguir en la mente de los clientes y trabajar
de forma estratégica las diferentes variables que forman el marketing mix (producto, precio,

distribucién y comunicaciéon) (p. 5).

Adicional a ello los autores Lopez y Proafo (2013) indican que:

La Estrategia es producto de un acto creador, innovador, 16gico y aplicable, que genera un
grupo de acciones coherentes de asignacién de recursos y decisiones tacticas. Estas acciones
van encaminadas a lograr que la empresa alcance una posicién competitiva en el entorno

socioeconémico donde se desenvuelve y mejorar la eficacia de la gestion (p. 71).

Por medio de la estrategia bien canalizada se puede alcanzar los objetivos esperados en la
organizacion, es asi que se debe priorizarlos. Se destaca que la misma no puede limitarse a las
declaraciones generales, es asi, que debe comunicar verdaderamente el reto que la organizacién

esta dispuesta a asumir para un cambio positivo dentro de la estructura misma de la organizacidn.



3.1.4. Analisis estratégico

El andlisis estratégico puede contribuir en el proceso de una investigacion sobre el entorno de
negocios dentro del cual opera una organizacioén y el estudio de la propia organizacion, con el fin de

formular estrategias para la toma correcta de decisiones y el cumplimiento de todos los objetivos.
3.1.4.1. Andlisis de los factores internos de la empresa

“Permite identificar las principales variables internas, es decir, asociadas a caracteristicas de
la propia empresa que influyen en las decisiones sobre la inversién en formacién” (Guerras et al.,
2015, p. 19). Asi también es necesario destacar que, “..1os factores internos en los que las compaiiias,
empresas y negocios deben centrarse para lograr hacer despegar sus niveles de productividad”
(Sanchez, 2014, p. 4).

Es porlo cual se determina laimportancia del analisis de los factores internos para poder conocer
de mejor manera el estado en el que se encuentra la empresa u organizacion. Respecto alos procesos
a mejorar se destaca el andlisis detallado con las respectivas actividades, responsables, tiempo de
ejecucion y tipo al que pertenece cada una de las actividades. Ello fomenta el descubrir una nueva

forma de realizar las cosas en beneficio de la organizacién.
3.1.4.2. Andlisis de los factores externos de la empresa

En cuanto al desempefio de una empresa es importante realizar un analisis externo por ello

Alvarez (2013) menciona que:

Los factores externos es peculiar para cada empresa, es dependiente del comportamiento de las
variables de los sectores econdmicos implicados y del resto de las organizaciones existentes en la
sociedad y de las variables de la politica econémica. La trama de instituciones, de organizaciones,
de empresas, de gobierno, de personas e infraestructura tiene una arquitectura propia para cada
ciudad, provincia, regién o continente que se expresa espacialmente como una ecoestructura. Se
caracteriza por su dinamismo porque estd en cambio permanente, pero que puede ser previsible

para una empresa en particular (p. 5).

Dentro de este mismo lineamiento el autor Aaker (2014) aporta lo siguiente:

El andlisis externo, también conocido como analisis del entorno, evaluacién externa o auditoria
externa, consiste en la identificacién y evaluacion de acontecimientos, cambios y tendencias que
suceden en el entorno de una empresa y que estan mas alla de su control. Realizar un analisis
externo tiene como objetivo detectar oportunidades que podrian beneficiar a la empresa, y
amenazas que podrian perjudicarla, y asi formular estrategias que le permitan aprovechar las
oportunidades, y estrategias que le permitan eludir las amenazas o, en todo caso, reducir sus

efectos. El andlisis externo se suele realizar junto con el analisis interno al momento de realizar la



planeacidn estratégica de una empresa; sin embargo, debido a los constantes cambios a los que
hoy en dia nos vemos expuestos, para que una empresa se mantenga competitiva, deberia realizar
esta tarea permanentemente. Existen diversas formas de realizar un analisis externo. Una forma
comun es haciendo uso del modelo de las cinco fuerzas de Porter, y otra es a través del siguiente
proceso: determinar fuerzas claves del entorno, determinar fuentes de informacion, recoleccion,

evaluacion de informacién y tomar decisiones o formular estrategias (p. 10).

Se puede acotar la importancia del analisis externo en las organizaciones, debido a que, de esta
manera se conoce el movimiento externo de las mismas. En este sentido el establecer un beneficio
claro para los usuarios es importante debido a que permite la satisfaccién y fidelizacién de los

socios.
3.1.5. Plan operativo anual

Dentro de una organizacion el plan operativo anual resulta ser altamente importante es por lo

cual el autor Zabala (2015) menciona que:

El plan operativo anual es un documento formal en el que se enumeran, por parte de
los responsables de una entidad facturadora (compaifiia, departamento, sucursal u oficina)
los objetivos a conseguir durante el presente ejercicio. El plan operativo anual debe estar
perfectamente alineado con el plan estratégico de la empresa, y su especificacion sirve para
concretar, ademas de los objetivos a conseguir cada afio, la manera de alcanzarlos que debe seguir

cada entidad (departamento, sucursal, oficina...) (p. 107).

En este sentido se destaca que el consolidar en una sola matriz un mapa mediante el cual la
organizacion debe seguir para la eficiente ejecucién y control de una estrategia. Se destaca que este
debe contener el objetivo, responsables, fecha de inicio y fin, y el costo que va a estar destinado en

la implementacion.
3.1.6. Cartera
Diaz y Ramirez (2014) indica que:

Un portafolio de créditos al menudeo esta dividido en las tres subclases de activos usualmente
identificadas por las instituciones bancarias de México; a saber: las exposiciones aseguradas
por la vivienda del acreditado (sub portafolio hipotecario), las exposiciones revolventes (sub
portafolio de tarjetas de crédito) y todas las demas exposiciones (sub portafolio de créditos al

consumo) (p. 2).

Cabe mencionar que a la cartera en la parte financiera se le conoce también como portafolio,
mismo que es el conjunto de cada una de las posiciones que tenga en el activo una persona natural

o persona juridica o empresa.
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3.1.6.1. Concesion de crédito
Gitman (2013) menciona que:

La cooperativa otorgara los siguientes tipos de crédito: Crédito Productivo (Es el otorgado a
personas naturales obligadas a llevar contabilidad o personas juridicas por un plazo superior aun
afio para financiar proyectos productivos cuyo monto, en al menos el 90 %, sea destinado para la
adquisicién de bienes de capital, terrenos, construccién de infraestructura y compra de derechos
de propiedad industrial). Crédito Comercial Ordinario, Crédito Comercial Prioritario, Crédito
de Consumo Ordinario, Crédito de Consumo Prioritario, Crédito Educativo, Crédito de Vivienda
de Interés Publico, Crédito Inmobiliario, Microcrédito minorista, Microcrédito de Acumulacién

Simple y Microcrédito de Acumulacién Ampliada (p. 21).

Dentro de este aspecto se debe considerar que la concesion del crédito por parte de la institucion
financiera debe ser responsable, es decir que a un socio no se le puede sobreendeudar de manera
que esta no pueda pagar sus obligaciones. La fidelizacién del usuario debe estar basada en la
satisfaccion de crecimiento personal y empresarial, es por ello que se debe fomentar un proceso

eficiente que aporte al crecimiento de las dos partes, tanto de la Cooperativa como de los socios.
3.1.6.2. Optimizacion de la cartera
Gitman (2013) encontro lo siguiente:

El objetivo del administrador financiero es crear una cartera eficiente que maximice rendimiento
para un nivel dado de riesgo o minimiza el riesgo para un nivel dado de rendimiento. El riesgo
de una cartera de activos se puede reducir mediante la diversificacion. Las nuevas inversiones
se deben considerar a la luz de su efecto sobre el riesgo del rendimiento de una cartera. La
correlacion, que es la relacién estadistica entre los rendimientos del activo, afecta el proceso
de diversificacién, cuando mds negativa sea la correlacién entre los rendimientos del activo
mayores seran los beneficios de la reduccién del riesgo por la diversificacion. Se puede utilizar la

diversificacion internacional para reducir aun mas el riesgo de una cartera (p. 215).

Es necesario que una institucién financiera se enfoque mediante un trabajo diario a la
optimizacidn de la cartera, es decir el proceso de gestion de riesgos debe ser controlado de manera
integral, mediante el involucramiento de la gerencia, las unidades de negocio y el consejo de
administracién, para que sea evaluada la calidad por medio de auditorias periddicas, que fomenten

la salud de la cartera.
3.1.6.3. Cartera contaminada

Silva y Montero (2013) menciona que:
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Entendida como la parte de los documentos y créditos que no ha sido pagados a la fecha de su
vencimiento. Monto total de créditos otorgados por una persona fisica o moral y que se convierte

en un activo de riesgo al tener los créditos en mora (p. 35).

Seresalta que a la cartera contaminada se le conoce también como cartera vencida, la misma que
proviene de una concesion de crédito ineficiente, debido a que la institucion financiera no considera
el mercado objetivo, asf como también no verifica la informacién entregada por el socio, ello genera

que los mismos no pueden cubrir sus obligaciones financieras en el tiempo estipulado.
3.1.7. Software SPSS
Pedroza y Dicovskyi (2016) indican que:

Sistema de Analisis Estadistico con el software Statistical Packet for Social Science (SPSS),
proporcionard a las organizaciones mucha informacioén valiosa, basado en datos confiables, para
fundamentar las decisiones institucionales. E1 SPSS funciona como un verdadero sistema, ya que
maneja de forma integrada un sistema de base de datos, con el que interactian en conjunto
ordenado de médulos de comandos, los cuales estan estructurados y relacionados para efectuar
los procedimientos estadisticos, sobre las entradas o variables y producir las salidas deseadas o
reportes. Lo que el SPSS analiza como sistema son los elementos definidos por las variables de

estudio y las relaciones entre ellas (p. 14).

Nel (2014) indica que:

Este software ofrece un rapido entorno de modelacién estadistico visual, que va desde lo mas
simple hasta lo mas complejo, para crear modelos de manera interactiva y realizar cambios,
utilizando técnicas analiticas probadas y acreditadas. Permite sacar el maximo provecho a los
datos, por medio de una completa gama de herramientas estadisticas. [gualmente, su potente
interfaz grafica es muy sencilla de utilizar. Incluye todos los métodos de andlisis y presentacidon

de resultados que usted necesita, para llevar a cabo incluso los analisis mas complicados (p. 15).

En la era de la economia digital, las organizaciones, sea cual sea el sector en el que se
desempefien, deben asumir el reto del manejo de las bases de datos con las que cuenta, aqui cabe
sefialar el adagio "La informacion es poder”. Para fundamentar una eficiente toma de decisiones se

la debe realizar en base a analisis cientificos y estadisticos, y, esto lo proporciona el Software SPSS.
3.1.7.1. Andlisis Clister
Pedroza y Dicovskyi (2016) mencionan que:

El andlisis cluster es la denominacién de un grupo de técnicas multivariantes cuyo principal
propoésito es agrupar objetos basandose en las caracteristicas que poseen. El andlisis cliister

clasifica objetos, es decir, encuestados, productos u otras entidades, de tal forma que cada
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objeto es muy parecido a los que hay en el conglomerado con respecto a algln criterio de
seleccién predeterminado. Los conglomerados resultantes, deberian mostrar un alto grado de
homogeneidad interna dentro del conglomerado y un alto grado de heterogeneidad externa
(entre conglomerado). Por tanto, si la clasificacién es acertada, los objetos dentro de los
conglomerados estaran muy proximos cuando se representen graficamente y los diferentes

grupos estaran muy alejados, es por esto que se los llama también agrupaciones o conglomerados

(p-12).

“ Es una técnica multivariante que permite agrupar los casos o variables de un archivo de datos
en funcion del parecido o similaridad existente entre ellos” (Nel, 2014, p. 191).

Nel (2014) menciona que:

Como técnica de agrupacién de variables, el andlisis de conglomerados es similar al andlisis
factorial; sin embargo, mientras que la factorizacién es mas bien poco flexible en algunos de sus
supuestos (linealidad, normalidad, variables cuantitativas, etc.) y siempre estima, de la misma
manera, la matriz de distancias, la aglomeracién es menos restrictiva en sus supuestos (no exige
linealidad ni simetria, permite variables categéricas, etc.) y admite varios métodos de estimacién

de la matriz de distancias (p. 192).

Paradarinicio al proceso integral de crédito, es necesario e indispensable, identificar el segmento
de mercado al que se va a direccionar el servicio financiero, es por ello que todas las Cooperativas
de Ahorro y Crédito deberian hacer uso de esta técnica multivariante, debido a que esta aporta a

agrupar las caracteristicas en comun que tienen los socios.
3.1.7.2. Caracteristicas sociodemogrdficas

“Son el conjunto de caracteristicas bioldgicas, socioeconémicas culturales que estan presentes en
la poblacioén sujeta a estudio, tomando aquellas que puedan ser medibles” (Rabines & Vera, 2012,
p. 8).

En un proceso eficiente de otorgamiento de crédito debido a que resulta altamente importante
definir con claridad las caracteristicas sociodemograficas de los socios porque permite disminuir

de manera representativa el que un crédito se vuelva irrecuperable en la linea de tiempo.
3.1.7.3. Herramienta de marketing directo

Alet (2013) indica que:

Es un sistema interactivo de comunicacién que utiliza uno o mas medios, dirigido a crear y
explotar una relacién directa entre una empresa y su publico objetivo ya sean clientes, clientes
potenciales, canales de distribucién u otras personas de interés, tratdndose como individuos y

generando tanto respuestas medibles como transacciones en cualquier punto (p. 29).
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Nel (2014) indica que existe una opcidon de Marketing directo, tal cual como lo menciona:

La opcién Marketing directo ofrece un conjunto de herramientas disefiadas para mejorar el
resultado de campafias de marketing directo, identificando y adquiriendo caracteristicas que
definen a diferentes grupos de consumidores y dirigiéndose a grupos concretos para aumentar

al maximo los indices de respuesta positivos (p. 19).

Es asi que dentro del Software SPSS, la opciéon de Marketing directo sirve para analizar la base de
datos de una organizacion, basandose en las caracteristicas similares dentro de esta, es necesario
indicar que no importa la cantidad de registros que contenga una base de datos, debido a que el

SPSS fue disenado especificamente para este tipo de estudios.
3.1.7.4. Andlisis RFM
Leathem et al. (2014) indica que:

La combinacién de tres criterios de evaluaciéon de los clientes Compra reciente, Frecuencia
y monto, permite seleccionar otros importantes tipos de clientes: 1) Clientes perdidos hace
mucho tiempo 2) Clientes no confirmados 3) Clientes regulares perdidos recientemente 4)
Clientes recientes de poco valor 5) Clientes recientes de gran valor 6) Clientes regulares con
compras descendentes 7) Clientes regulares de pequefio valor 8) Clientes regulares con compras
crecientes 9) Muy buenos clientes regulares. Es decir, es una técnica de mercadeo que se emplea
para determinar de manera cuantitativa cudles clientes son los que intervienen mas en una
empresa. Esto se consigue examinando lo que el cliente ha comprado, utilizando tres factores
(R) Compras recientes, (F) Frecuencia de compra y (M) Monto de la compra. Entre més recientes
mas frecuentes y de mayor monto hayan sido las tiltimas compras de un cliente, es mas probable

que vuelva a comprar en el futuro (p. 64).
3.1.8. Mejoramiento de procesos
Rojas (2013) indica que:

Las técnicas basicas son: Anticipandose las necesidades cambiantes de los usuarios. Controlando
el rendimiento de los procesos utilizando sistemas integrales de medicién. Desarrollando los
procesos a través de la perspectiva de los usuarios. Desarrollando los procesos a través de la
perspectiva de eficacia, eficiencia y rotacion. Haciendo innovaciones de alto nivel. Investigando
continuamente actividades que no agreguen valor al producto o servicio. Manteniendo actitudes
constructivas sobre el trabajo hecho. Usando benchmarking para mejorar la ventaja competitiva.
Usando herramientas técnicas tales como control estadistico de procesos, disefio experimental.

Viendo todo como un proceso no como actividades aisladas (p. 17).

Para que una institucion sea eficiente y competitiva, es necesario que se aplique un mejoramiento

continuo de los procesos de manera que se aplique la filosofia japonesa (Kaizen) armoénica y

14



proactivamente, para de esta manera alcanzar los mas altos niveles dentro de una organizacion.

Al mejorar la calidad del proceso, se mejora la calidad del resultado.
3.1.8.1. Proceso Concesion de crédito
Gray (2014) indica que:

Cuando concedes crédito se sobreentiende que cliente tiene intencién de pagar, Es capaz de pagar
y que nada ocurriera que pudiera impedir que el cliente pague. Si asumes que la mayoria de
clientes son sinceros y actian de buena fe y con buenas intenciones. Puedes confundirte ya que un
numero de estas creencias pueden no ser correctas. La concesion de crédito puede llevar bastante
tiempo y el papeleo administrativo (verificar referencias, Controlar y hacer un seguimiento de los

clientes lentos en pagar) puede ser un proceso tedioso (p. 199).

Rubio (2016) indica que:

La concesion de crédito en situaciones de insolvencia irreversible genera una imagen artificial
del deudor en el trafico, al tiempo que retrasa la inevitable declaracién de concurso, en perjuicio
de todos los intereses implicados en el procedimiento concursal. La necesidad de atajar este tipo
de operaciones, que sélo benefician al concedente, y reparar los perjuicios causados reclama una
expresa declaraciéon normativa de responsabilidad por concesién abusiva de crédito, ausente en

nuestra legislacion concursal, que especifique todos los extremos de este supuesto (p. 5).

En base a lo antes sefialado se destaca que el proceso de crédito debe ser analizado de manera
integral debido a que resulta ser de gran importancia en la actividad de una cooperativa de ahorro

y crédito, se destaca que este es el que determina las obligaciones financieras de los socios.
3.1.8.2. Valoracién del cliente para una concesion de crédito

Gray (2014) indica que:

Es importante tener mucho cuidado con la concesién de crédito a clientes. Se deberia aplicar
las siguientes pautas generales en tu negocio a) Desarrollar una politica de crédito clara..
b) Desarrollar una hoja informativa de solicitud de crédito que tenga informacién necesaria
c) Considera inscribir tengo una oficina de crédito y en una agencia de verificaciéon del
historial de crédito. d) Verifica las referencias de tu cliente cuando sea apropiado. e) Considera
cuidadosamente la cantidad de crédito que vayas a conceder f) Si el trabajo que realizamos desde
altamente especializado y tienes poca competencia tendras bastante influencia en la naturaleza
del crédito que concedas. g) Si el cliente es una gran instituciéon o un organismo publico entérate
de tiempo normal que tardan en pagar sus deudas. h) Si el cliente pide que se les place cobro
corres el riesgo de fraude u otros problemas. i) Considera el beneficio futuro de tu relacion con el

cliente potencial (p. 201).
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Se destaca que la valoracién del cliente para una concesién de crédito debe es un proceso
en el cual se debe resaltar de manera objetiva, debido a que este es donde el oficial de crédito
debe establecer la factibilidad de conceder el crédito al socio o a su vez denegarlo para evitar

contratiempos en la recuperacion de la cartera.
3.1.8.3. Herramienta PEPSU

Ortega y Suarez (2014) mencionan que:

Se llama proceso a cualquier actividad o conjunto de actividades que emplean un insumo
le agregan valor a suministrarle un producto a un cliente interno - externo. Conforme a la
administracidn por procesos, los procedimientos son una secuencia de actividades en los que
ciertos insumos adquieren valor adicional y se transforman en cuidados otorgados con la
consiguiente satisfaccion de las necesidades de los usuarios cabe aclarar que para poder definir
con precision las variables del proceso y delimitar responsabilidades, se deben analizar los
elementos que las integran y ubicarlos en un esquema secuencial que se conoce como diagrama

PEPSU: (P) Proveedores, (E) Entradas, (P) Procesos, (S) Salidas, (U) Usuarios (p. 23).

“Utilizar como herramienta el Diagrama de bloque PEPSU (proveedores, entradas, proceso,
salidas, usuarios) el cual sirve para delimitar el procedimiento, identificando el inicio y el fin de
éste” (Instituto Nacional de Administracién Publica, 2012, p. 3).

Para dar inicio al mejoramiento de un proceso, es necesario el comprender cuales son los (P)
Proveedores, (E) Entradas, (P) Procesos, (S) Salidas, (U) Usuarios, de manera que se defina con
claridad los componentes y beneficio que presenta en el funcionamiento de la operatividad de una

organizacion. Se destaca la necesidad de realizar este paso antes de cualquier otro.
3.1.84. Hoja de trabajo

Torres y Altamirano (2015) indican que:

Es una herramienta, que permite realizar la identificacién de forma detallada, clara y en
secuencia de las actividades que componen un determinado proceso en la organizacion, con los
responsables de cada uno de ellos y los tiempos, se puede también identificar las areas donde se

presenta la oportunidad de mejorarlo (p. 7).

Es importante mencionar que existen simbolos especiales para la elaboracién de la hoja de
trabajo mismo que indican operacion, traslado, demora, verificacién, archivo y para evaluar la

existencia de algtin paso inutil o repetido en alguna transaccién, como se observa en la figura 1
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Descripcion

Actividad / Simbolo

Acceso cualquiera que agrega valor al proceso o
hace adelantar en manera directa al proceso ,

Actividad cualquiera que desplaza informacion u
objetos, incluyendo personas .

Demora

Momento cualquiera de calma de las personas o de
informacioén, retrasos no programados.

Verificacion

Incluye guias, revisiones, habilitaciones e
inspecciones de calidad y cantidad

Almacenaje de informacion, que puede ser temporal
o permanente durante todo el proceso

Cualquier paso inatil y repetido de la transaccion

Figura 1. Simbologia de la hoja de trabajo

Fuente: Torres y Altamirano (2015)

3.1.8.5. Herramienta 5 Ws +H

Torres y Altamirano (2015) :

Recomiendan utilizar esta herramienta para determinar de manera eficiente y detallada la causa
de un problema especifico, consiste en la realizacién de la pregunta ;Por qué?, respondiendo 5
veces a la misma es posible identificar la verdadera causa, por lo tanto, obtener la verdadera

solucién utilizando: ;Who? (;Quién?), ; What? (;Qué?), ;Where? (;Dénde?), ;When? (;Cuando?),

(Why? (;Por qué?), ;How? (;Coémo?) (p. 11).

Esta herramienta aporta una visiéon clara de la problematica desarrollada en el proceso

deficiente, debido a que se responde seis preguntas esenciales que indican informacion relevante

para plantear el camino a seguir ante el mejoramiento del proceso.

3.1.8.6. Pareto

Para la aplicacién de la teoria de Pareto es necesario considerar lo que indica el autor Noghin

(2018) donde manifiesta que:

An extremely wide and practically important class of choice problems concerns multicriteria choice
problems, where the quality of an accepted alternative is assessed by several criteria simultaneously.
Given a set of criteria, a common approach here employs the Edgeworth Pareto principle stating
that the “best” alternatives are the Pareto optimal ones only. However, the Pareto set is often
large, and the final choice within it seems difficult. This aspect leads to the so-called Pareto set
reduction problem. The solution to this problem, ie., the well-justified reduction of the Pareto

set, is impossible without information about the decision-maker?s preferences. A major source of
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such information consists in the decision-maker?s preference relation. In the elementary case, this
information indicates which of two Pareto optimal alternatives is preferable for the decision-maker
(DM). Such kind of information (known as an information quantum) serves for eliminating one of the
two alternatives, thereby slightly facilitating further choice of the “final” alternative. By adopting
some rather natural constraints (axioms) that regulate the DM?s choice procedure, one can reduce
much more Pareto optimal alternatives using a single quantum. At the same time, with a collection
of information quanta available, one can expect to obtain a relatively narrow set appreciably

simplifying the final choice (p. 5).

Una clase extremadamente amplia y practicamente importante de problemas de eleccion se
refiere a problemas de elecciéon multicriterios, donde la calidad de una alternativa aceptada se
evalia mediante varios criterios simultaneamente. Dado un conjunto de criterios, un enfoque
comun aqui emplea el principio de Edgeworth Pareto que establece que las "mejores.?lternativas
son las dptimas de Pareto solamente. Sin embargo, el conjunto de Pareto suele ser grande y la
eleccion final dentro de él parece dificil. Este aspecto conduce al llamado problema de reducciéon
del conjunto de Pareto. La solucién a este problema, es decir, la reduccion bien justificada del
conjunto de Pareto, es imposible sin informacién sobre las preferencias del responsable de la
toma de decisiones. Una fuente importante de dicha informacién consiste en la relacién de
preferencia del que toma las decisiones. En el caso elemental, esta informacién indica cudl de
las dos alternativas éptimas de Pareto es preferible para el que toma las decisiones (DM). Este
tipo de informacion (conocida como quantum de informacion) sirve para eliminar una de las dos
alternativas, lo que facilita ligeramente una mayor eleccién de la alternativa "final”. Al adoptar
algunas restricciones mas bien naturales (axiomas) que regulan el procedimiento de eleccién
del DM, se pueden reducir muchas mas alternativas de Pareto éptimo usando un solo quantum.
Al mismo tiempo, con una coleccién de cuentos de informacion disponible, uno puede esperar

obtener un conjunto relativamente estrecho simplificando considerablemente la eleccién final

(p- 5)-

En este sentido es necesario indicar lo que indica el autor Sales (2012) el cual indica que:

El Diagrama de Pareto es una grafica en donde se organizan diversas clasificaciones de datos
por orden descendente, de izquierda a derecha por medio de barras sencillas después de haber

reunido los datos para calificar las causas. De modo que se pueda asignar un orden de prioridades

(p-1).

Basado en lo antes mencionado las autoras Torres y Altamirano (2015) mencionan al respecto:

El mismo que fue establecido tomando como principio que el 80 % de los problemas son
provenientes de un 20 % de las causas, ello se representa en una grafica de barras verticales
de forma especial que tiene la finalidad de separar los problemas mds importantes de los otros,

estableciendo de una manera efectiva el orden de prioridades, adicional a ello, se puede evaluar
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el comportamiento de un determinado problema, realizando una comparacion del antes y el

después de aplicar la herramienta de analisis (p. 9).

Por lo tanto, dentro de los aspectos mencionados se destaca la importancia del Diagrama de
Pareto el mismo que fue creado por Kaoru Ishikawa, el mismo cumple la funcion de establecer que
al trabajar sobre el 20 % de las causas, se puede alcanzar a solventar el 80 % de los resultados.
Esta herramienta es usada a nivel de todo el mundo por las mejores empresas tales como:
Telefénica, Google, Microsoft, entre otras; de alli la necesidad de aplicarla dentro de la estrategia

de mejoramiento continuo de cualquier organizacion.
3.1.8.7. Espina de pescado

Esta es otra herramienta de calidad total creado por Kaoru Ishikawa, la cual tiene la finalidad de
detallar el problema como la cabeza del pescado, para enlistar las causas como la espina similar a
la de un pez, lo cual genera un analisis visual que aporta a establecer soluciones a cada una de las
causas y subcausas que generan la problematica. En base a esto se dede considerar el criterio del

autor Pérez (2013) donde establece que:

Ala hora de analizar un producto o servicio nos encontramos muchas caracteristicas de calidad
distintas y algunas mas importantes que otras. En esta situacidn, resulta relevante identificar
aquellas caracteristicas que afectan directamente a la calidad, jerarquizandolas y clasificAndolas
por orden de importancia. Para esta finalidad existen herramientas con los diagramas de
Ishikawa, diagrama de causa - efecto o diagrama de pescado, este diagrama se utiliza para
representar graficamente los factores que afectan a un problema de calidad con vistas a poder

tomar acciones correctivas (p. 12).

Dentro de este concepto se destaca que es una herramienta de mejora continua que resulta
ser de gran utilidad para entender la problematica que se desarrolla dentro de una organizacidn,

departamento o proceso. Su uso a parte de ser de gran importancia es de fcil aplicacién.
3.1.8.8. Impact Mapping

En cuanto a esta herramienta se debe considerar el punto de vista de su autor Adzic (2013) el

mismo que indica en su libro la importancia del uso de este:

Impact mapping helps to reduce waste by preventing scope creep and over-engineered solutions. It
provides focus for delivery by putting deliverables in the context of they They are supposed to achieve.
It enhances collaboration by creating a shared big-picture view for technical and business people.
Similar approaches to impact mapping are used in many proven management styles, including US
and UK military Mission Command and workplace empowerment in commercial organization, as

well as several goal-oriented requirements engineering methods for software. Impact mapping has
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several unique advantages over similar methods: It is based on a method invented by an interaction
design agency and similar to a team-building method, which means that it facilitates collaboration
and interaction. Item is significantly less bureaucratic and much easier to apply than many
alternatives. It also facilitates the participation of groups of people from different backgrounds,
including technical delivery experts and business users, helping organizations use the wisdom of
crowds. It visualises assumptions. Alternative models mostly do not communicate assumptions
clearly. Impact mapping does, and because of that it helps teams to make better decisions in rapidly
changing environments such as IT. The visual nature of this method also facilitates effective meetings

and supports big picture thinking, which provides organizational alignment (p. 1).

El mapeo de impactos ayuda a reducir el desperdicio al evitar la fluencia del alcance y las
soluciones sobre ingenieria. Proporciona enfoque para la entrega al poner entregables en el
contexto de lo que se supone que deben lograr. Mejora la colaboracién al crear una vista
compartida de imagen grande para personas técnicas y comerciales. Se utilizan enfoques
similares al mapeo de impactos en muchos estilos de gestion comprobados, incluidos el Comando
de Mision militar de los EE. UU. Y el RU y el empoderamiento en el lugar de trabajo en
organizaciones comerciales, asi como varios métodos de ingenieria de requisitos orientados
a objetivos para software. El mapeo de impacto tiene varias ventajas unicas sobre métodos
similares: se basa en un método inventado por una agencia de disefio de interaccién y similar a
un método de formacién de equipos, lo que significa que facilita la colaboracién y la interaccién.
El articulo es significativamente menos burocratico y mucho mas facil de aplicar que muchas
alternativas. También facilita la participaciéon de grupos de personas de diferentes origenes,
incluidos los expertos en entregas técnicas y los usuarios comerciales, lo que ayuda a las
organizaciones a utilizar la sabiduria de las multitudes. Visualiza suposiciones. Los modelos
alternativos generalmente no comunican los supuestos con claridad. El mapeo de impacto lo hace,
y por eso ayuda a los equipos a tomar mejores decisiones en entornos que cambian rapidamente,
como las TI. La naturaleza visual de este método también facilita las reuniones efectivas y admite

el pensamiento general, que proporciona una alineacién organizacional (p. 1).

Dentro del uso de esta herramienta es un método sencillo de aplicar, pero que es altamente
efectivo para establecer las mejores soluciones a una problematica para ello se debe responder

las preguntas ;Por qué ?, ;Quién ? y ;Qué?.
3.1.8.9. Lluvia de ideas
Ferreira (2014) menciona que:

La lluvia de ideas o brainstorming se basa en una discusiéon grupal que se genera a partir de
una pregunta planteada por el moderador. Es una técnica que posibilita la creatividad, tiene un
proposito exploratorio y puede llevarse a cabo tanto en escenarios formales como naturales. No

existe una estructura de preguntas (p. 75).
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Carter (2012) menciona que:

Dejar que la mente asocie libremente para dar con ideas o respuestas diferentes, también se
conoce como pensamiento divergente. Comienzas con una pregunta y luego dejas que tu mente
divague (vaya en muchas direcciones diferentes) en busca de soluciones. Piensa en la lluvia
de ideas como un pensamiento creativo deliberado. Entras en él totalmente consciente de que
intentas crear nuevas ideas. Cuando tienes lluvia de ideas las generas sin pensar que tan utiles
sean y evaluar su calidad después. La lluvia de ideas funciona bien en los grupos porque los

miembros del grupo pueden inspirarse y hacer uso creativo de las ideas de otros (p. 24).

La técnica brainstorming aporta a que el equipo dispuesto a mejorar un determinado proceso,
producto o servicio, puedan generar varias alternativas en base a la imaginacién que cada uno tenga,
es necesario indicar que todas las ideas generadas son importantes y no se debe menospreciar

ninguno, porque es alli donde puede estar la solucién a la problematica.
3.1.8.10. Herramienta Flor de loto
Antonorsi (2012) indica que:

Esta técnica, creada por Yasuo Matsumura, proporciona un medio visual para registrar la relacion
entre un concepto central y los subconceptos asociados. Desarrolla el pensamiento analitico y
puede fomentar el pensamiento creativo. A diferencia del mapa mental que comienza con una
"hoja en blanco”, sin estructura, la flor de loto tiene una estructura de 3 x 3 grandes cuadrantes,
cada uno de los cuales tiene a su vez 3x3 casillas, para un total de 64 casillas. En la casilla central
del cuadrante central se escribe el asunto. Alrededor de las ocho casillas circundantes se escriben
los diversos aspectos que seran considerados (A, B, C, etc.), los cuales, a su vez, se ubican en la
casilla central de cada uno de los ocho cuadrantes restantes. Hechas las cuentas, esto deja una
flor de loto con ocho ramitas (1, 2, 3, etc.) que se pueden considerar, cada una con ocho pétalos

(aspectos): en total, una flor de 64 pétalos (casillas) es bastante (p. 2).

En la figura 2, se puede evidenciar el proceso de la flor de loto.
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Figura 2. La flor de loto
Fuente: Antonorsi (2014)

Dentro de la herramienta flor de loto se destaca su gran utilidad para encontrar soluciones que
realmente aporten a solventar la problematica de una organizacién, proceso o departamento, asi

como también en el uso personal en situaciones de crisis.
3.1.9. Manual de cobranza
La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2016) indica que:

Dentro de los puntos que debe tener un manual de crédito, debe contener estos: Introduccidn,
Objetivo General, Objetivos Especificos, Marco Legal, Glosario de Términos, Alcance, Aprobacidn,
Divulgacién y Actualizacién, Politicas Generales, Politicas de Crédito, Determinacién de los
Sujetos de Crédito, Plazos de las Operaciones de Crédito, Etapas en la Concesién de Créditos,
Condiciones a Cumplir en la Concesion de Créditos, Analisis y Evaluacion de un Crédito, Niveles de
Aprobacién, Responsabilidades de los Niveles de Aprobacion, Excepciones, Fortalecimiento del
Fondo Irrepartible de Reserva Legal, Tasas de Interés, Desembolsos, Seguimiento y Recuperacidn,

Tratamiento de Garantias, Expedientes de Crédito, Custodia (p. 2).

El que una institucidén financiera cuente con un manual de crédito y cobranza, aporta al crédito
responsable que debe tener una Cooperativa, razén por la cual, este debe ser socializado con todos
y cada uno de los responsables dentro del proceso, con la finalidad de cumplir y hacer cumplir las

politicas detalladas en este.
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3.1.10. Georeferenciacion

El Laboratorio de Informacién Geografica CATIE (2012) indica que:

La georeferenciacion es el uso de coordenadas de mapa para asignar una ubicacién espacial
a entidades cartograficas. Todos los elementos de una capa de mapa tienen una ubicacién
geografica y una extension especificas que permiten situarlos en la superficie de la Tierra o cerca
de ella. La capacidad de localizar de manera precisa las entidades geograficas es fundamental
tanto en la representacion cartografica como en SIG (sistema de informacién geografico). La
georeferenciacion es un proceso muy importante ya que con él estamos pasando la informacién

de unidades de mesa (pulgadas) a metros (p. 25).

En un mundo digitalizado, las organizaciones deben aprovechar las ventajas que ello representa
al momento con el auge de las aplicaciones de georeferenciacién, el ubicar una determinada
direccién es facil y rapido, dentro de este aspecto es recomendable que a mas de ubicar la direccién

de un determinado socio se logre gestionar la informacion de éste en tiempo real.

3.2. Estado del Arte

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se realiza un breve recuento de las
investigaciones, innovaciones y/o desarrollos que ya se han realizado sobre la tematica en el &mbito
regional, nacional o internacional, asi también se sefiala cuales son los alcances de las mismas y su
conexion con el presente proyecto de titulacion.

En la tematica en lo referente a la innovaciéon en marketing Chuquilla y Altamirano (2016),
indican que es necesario el elaborar un diagnéstico empresarial, dentro de este aspecto es
necesario detallar el alcance que llegaron las autoras, el mismo que fue la implementacién de una
estrategia integral para la fidelizacion de los clientes de una Cooperativa, para ello se considera el
analisis interno como una herramienta importante para aplicarla dentro del diagnéstico del sector
cooperativo a realizar.

Asi también en lo referente a plantear un andlisis estratégico Caiza y Altamirano (2016),
establecieron las caracteristicas principales de una aplicacién mévil, por medio de herramientas
como matriz de empatia del cliente, analisis Pestel, cinco fuerzas de Porter, matriz de evaluacion de
los factores externos e internos, con la metodologia Business Model Canvas . Adicionalmente cabe
recalcar la importancia de utilizar la matriz de empatia del cliente debido a que por medio de esta
se puede conocer mas a fondo el pensamiento, es decir las alegrias y frustraciones de los clientes.

En cuanto a establecer un andlisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades, amenazas,
Martinez y Manzano (2015), manifiestan que el andlisis estratégico es ideal para establecer la

posicidén estratégica de una organizacién debido a que se analiza los factores internos y externos
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que influyen en el éxito o fracaso de una organizacion, por lo tanto en cuanto a la estructura se
refiere, se aplicara en su totalidad al presente trabajo de investigacidn.

Los autores Viscarra y Manzano (2015), detallan que el desarrollo de la teoria del océano azul,
que se aplica mediante la matriz CREA, aporta informacion relevante sobre las consideraciones
que se debe manejar al momento de proponer una soluciéon que beneficie al modelo de negocio de
una organizacién, debido a que se considera el crear valor, reducir recursos innecesarios, eliminar
costos improductivos y anadir determinados factores para establecer el valor de un bien o servicio.
Por ello se considera utilizar dicha matriz en el desarrollo del presente proyecto de investigacion.

En cuanto al uso del marketing en una cooperativa los autores Proafo y Vaca (2015), describen
que el manejo de riesgos para uso de Cooperativas de Ahorro y Crédito, apoyado en la necesidad de
que las Cooperativas gestionan su accionar administrativo financiero fundamentado en principios
éticos y socialmente responsables e implementen mecanismos de mitigacién de riesgos inherentes
al negocio, usando herramientas de autodiagndstico, direccionando sus politicas y estrategias a la
responsabilidad social con sus grupos de interés, impulsando la innovacién y la mejora continua.

Asi también los autores Lopez y Proafio (2013), proponen herramientas con metas claras
y estrategias ejecutables importantes para la Cooperativa, las cuales permitirdn un mejor
desenvolvimiento organizacional, dentro del Departamento de Crédito, de esta forma se pueda
colaborar con la gestidn financiera y asi lograr tener un prestigio institucional. Los resultados
obtenidos con la aplicacion planteada de gestion estratégica, sera la disminucién de la morosidad, a
través del proceso de recuperacion y de entrega de crédito con el menor riesgo posible, es por esta
razon que se utilizara un cuadro de estrategias en esta investigacion.

En cuanto a la segmentaciéon Tubdn y Armijos (2015), indican que la elaboracién de un modelo
de marketing estratégico para fortalecer la imagen y el funcionamiento de las organizaciones,
es importante utilizar elementos tales como: segmentacién, identidad corporativa, cultura
organizacional, identidad visual, para asi lograr tener estrategias en base a la competencia y a
la formacién de los colaboradores, lo que permitira mejorar la proyeccién de las instituciones.
Adicionalmente consideran el modelo de comunicaciéon AIDA (Atencidn, Interés, Deseo, Accion)
para de esta manera lograr comunicar la estrategia a desarrollar. Misma que se podra considerar
dentro de la investigacion.

Por ultimo Ortiz y Proafio (2013), mencionan que la investigacion realizada se centra en un Plan
Estratégico para la mejora de la Gestion Administrativa y Financiera de la Institucion, enfocada
a una herramienta moderna llamada Balanced ScoreCard ; esta ayuda a visualizar estrategias de
manera practica, con la cual se podra, medir y controlar el desempefio de los indicadores, para dar
seguimiento al cumplimiento de metas y logro de la vision institucional. “La investigacion se enfoca

en desarrollo de tres proyectos prioritarios que ayudaran a la mejora de la Gestién Administrativa
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y Financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., siendo estos: primero:
Implementacién de un balcon de servicios, a través del sistema nacional de cobros interbancarios
del Banco Central del Ecuador, segundo: Plantear un manual de procedimiento para la recuperacién
de cartera y tercero: Plan de capacitacion al personal operativo, segin los requerimientos de con
conocimientos y competencias en base al perfil de cargos”. Una vez obtenidos estos tres proyectos se
puede obtener la creacién de nuevos productos y/o servicios, para de esta manera poder recuperar

la cartera vencida menor a un ano.
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Capitulo 4

Metodologia

4.1. Método(s) aplicado(s)
4.1.1. Método general

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacién se utilizara el método mixto, segin
Hernandez et al. (2012), este implica un proceso de recoleccion, andlisis y vinculacion de datos

cuantitativos y cualitativos dentro de todo el proceso.
4.1.1.1. Modalidad bdsica de la informacién

Dentro de este apartado es necesario destacar que se utiliza la investigaciéon de campo la cual se
destaca su importancia para obtener informacion altamente prioritaria para establecer la solucién
a la problematica, asi como la bibliografica documental, debido a que se caracteriza por trabajar

directa o indirectamente sobre textos o documentos los cuales deben ser de fuentes cualificadas.
4.1.1.2.  Procesamiento de la informacion

Se destaca que se realiza el proceso siguiente:

= Establecer la muestra a ser investigada mediante la férmula de poblacion finita.

Elaborar la encuesta que se hacer aplicada, y realizar una prueba piloto de la aplicacion.

Realizar el analisis de consistencia mediante el Alfa de Cronbach, en el software SPSSStatistics.

Aplicar una encuesta de manera que se puedan establecer las causas a la problematica.

Tabular los resultados alcanzados en forma de tabla y de texto.
4.1.2. Método especifico
Método de control de calidad el mismo que segun el autor Ishikawa (2013) sefiala lo siguiente:

El control de calidad japonés que es una revolucién en el pensamiento de la gerencia. Representa
un nuevo concepto de la gerencia, Las normas industriales japonesas definen asi el control de
calidad: Un sistema de métodos de produccidon que econémicamente generan servicios de calidad,
acordes a los requisitos de los consumidores. El control de calidad moderno utiliza métodos
estadisticos y suele llamarse control de calidad estadistico. Asi también, practicar el control de

calidad es desarrollar a disefiar y manufacturar para mantener un producto de calidad que sea el
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mas econdmico, el més util y siempre satisfactorio para el consumidor. Para alcanzar esta meta,
es preciso que la empresa promueva y participe en el control de calidad incluyendo a esto a los

altos ejecutivos asi como todas las divisiones de la empresa y a todos los empleados (p. 59).
En base a lo antes mencionado se procederd de la siguiente manera:

= Relacionar las variables incidentes en el entorno y la empresa.

= Realizar un estudio sobre las relaciones mediante las opiniones cualitativas para transformas

en cuantitativas.
= Desarrollar la estrategia de marketing estratégico.
= Prototipar la solucién.

4.2. Materiales y herramientas

En cuanto a los materiales y herramientas aplicadas dentro de la investigacion es necesario
detallar las siguientes:

En la fase de observacidn se hizo uso en primer lugar de una encuesta direccionada a los socios
de la cooperativa la misma que aporto informacién altamente relevante, la tabulacién de esta se la
realiz6 en Microsoft Excel. En cuanto a la observacidon de los indicadores de cartera, se destaca que
fueron necesarios los registros de la misma institucién el analisis de este se lo realiz6 en el aplicativo
antes mencionado.

Respecto al andlisis de la base de datos de la cooperativa se hizo necesario el uso del software
estadistico SPSS, el mismo que aportd con las agrupaciones o los segmentos de mercado que
actualmente la cooperativa se encuentra atendiendo.

Para el mejoramiento de procesos se aplicaron herramientas de mejoramiento continuo, asi
como de innovacidn con el siguiente detalle: PEPSU, hoja de trabajo, 5W’s+1H, diagrama de Pareto,

espina de pescado, Impact Mapping, lluvia de ideas y matriz flor de loto.

4.3. Diagnostico

La poblacién sujeta de estudio son 14.020 socio de la cooperativa de ahorro y crédito hasta el
afio 2017, segtn lo indicado anteriormente se aplica la férmula de poblacién finita como lo indica
Mayrosas (2015), segtn la ecuacién (1).

Z°xPxQxN

n:(ZQXPxQxN)—i—(Ner) 1)

Donde:
Poblacion N = 14.020
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Nivel de confiabilidad Z = 95% = 0,475 = 1,96

Probabilidad a favor P = 80 % = 0,80

Probabilidad en contra @ = 20% = 0, 20

Error de estimaciéone = 5% = 0,05

Muestra n = 242

Una vez desarrollada la formula, se contara con 242 datos muestrales.

Nota: Al conocer de antemano que la gran mayoria de socios necesitan tener una optimizacion
de cartera de crédito para evitar inconvenientes y malestares al momento de cobro, es por esto que

se consider¢ el 80 % de la probabilidad a favor indicada en el detalle anterior.
4.3.1. Analisis de consistencia

Es necesario detallar que para la aplicacion del instrumento fue necesario realizar el analisis
de consistencia del mismo segun lo indican los autores Ledesma, Molina, y Valero (2014) donde

establecen que:

Dentro de la Teoria Clasica de los Tests (TCT) el método de consistencia interna es el camino mas
habitual para estimar la fiabilidad de pruebas, escalas o test, cuando se utilizan conjuntos de items
o reactivos que se espera midan el mismo atributo o campo de contenido. La principal ventaja
de este método es que requiere s6lo una administracién de la prueba; ademas, los principales
coeficientes de estimacién basados en este enfoque son sencillos de computary estan disponibles
como opcion de andlisis en los programas estadisticos mas conocidos, como SPSS, Statistica o SAS.

(p. 143).

Una vez realizado el andlisis de consistencia mediante el software estadistico SPSSStatistics, se
alcanza la tabla 1, donde se descriebe el Alfa de Cronbach, de todas las las preguntas. Donde se

evidencia la factibilidad de las preguntas.

Tabla 1

Estadistica de fiabilidad del instrumento
Alfa de Cronbach N de elementos
0,901 12

Fuente: elaboracion propia en base a SPSSStatistics

En base al resultado alcanzado en la tabla 1, el valor de Alfa de Cronbach de 0.901, donde
se considera en gran medida el criterio de factibilidad de las preguntas en base a lo descrito a

continuacion.
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= Coeficiente al fa < 0.5 es inaceptable.

= Coeficiente alfa > 0.5 es pobre.

= Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable.

= Coeficiente al fa > 0.7 es aceptable.

= Coeficiente alfa > 0.8 es bueno.

= Coeficiente alfa > 0.9 es excelente.
4.3.2. Recopilacion y Andlisis de los datos

Para poder recopilar la informacién necesaria se desarrolla una encuesta, la misma que consta
de doce preguntas objetivas, es necesario destacar que la tabulacién de los resultados se lo realizé

en Microsoft Excel, los resultados de se muestran a manera de tabla a continuacion.
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Pregunta 1. ;Conoce usted los productos financieros que tiene la Cooperativa SAC Pelileo?

Tabla 2

Conocimiento de productos financieros
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 17 7,02 %
A veces 66 27,27 %
Nunca 159 65,70 %
Total 242 100,00 %

Fuente: Cuestionario de encuesta

Que importante que es poder conocer la opinién de los socios de la Cooperativa SAC Pelileo, en
este caso mencionan la mayoria que nunca conocen los productos financieros que ofrece la misma,
lo que se debe tomar en cuenta para poderlos publicitar de manera diferente, como se visualiza en
la tabla 2.

Pregunta 2. ;El servicio que brinda la Cooperativa considera que es eficiente? considere que 1

es pésimo y 5 Excelente

Tabla 3
Andlisis del servicio brindado
Opciones Frecuencia Porcentaje
1 170 70,25 %
2 26 10,74 %
3 23 9,50 %
4 16 6,61 %
5 7 2,89 %
Total 242 100,00 %

Fuente: Encuesta

Se debe mejorar dia a dia y mas aun al conocer que la gran mayoria de personas o socios indican

que el servicio que brinda la Cooperativa es pésimo, como se visualiza en la tabla 3.
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Pregunta 3. ;Dentro de los dos ultimos afios, ha visto algtin cambio logistico en la Cooperativa?

Tabla 4

Cambio logistico
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 14 579 %
A veces 59 24,38 %
Nunca 169 69,83 %
Total 242 100,00 %

Fuente: Encuesta

La mayoria de socios mencionan que la Cooperativa no ha tenido ningtin cambio logistico, es por
esta razon que de inmediato se dede considerar este punto y tratar de innovar la misma, como se
visualiza en la tabla 4.

Pregunta 4. ;Cada qué tiempo realiza préstamos en la Cooperativa SAC?

Tabla 5

Tiempo de realizacion de préstamos

Opciones Frecuencia Porcentaje
Cada seis meses 11 4,55 %
Cada afio 36 14,88 %
Cada 2 afos 37 15,29%
Mas de 2 afios 158 65,29 %
Total 242 100,00 %

Fuente: Encuesta

Al no tener buen trato la mayoria de socios, no refieren hacer préstamos en la Cooperativa, a
pesar de eso realizan algtn tipo de préstamo en el tiempo considerable de cuarenta y ocho meses

en adelante, como se visualiza en la tabla 5.

31



Pregunta 5. ;Esta de acuerdo usted con el plazo de crédito que otorga la Cooperativa SAC?

Tabla 6

Concordancia del plazo de crédito
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 9 3,72%
A veces 73 30,17 %
Nunca 160 66,12 %
Total 242 100,00 %

Fuente: Encuesta

El plazo de crédito que otorgan las entidades financieras es muy importante para poder
enganchar a los socios, pero en la Cooperativa el plazo es diferente para lo que solicitan, es por
eso que se debe buscar una estrategia diferente para mejorar dicho plazo, como se visualiza en la
tabla 6.

Pregunta 6. ;Considera usted que la Cooperativa debe implementar estrategias nuevas para

optimizar la cartera de crédito?

Tabla 7

Consideracién para tener estrategias para cartera
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 117 48,35 %
A veces 67 27,69 %
Nunca 58 23,97 %
Total 242 100,00 %

Fuente: Encuesta

Muchas de las personas indican la importancia de que la Cooperativa deba crear nuevas
estrategias que permitan la optimizaciéon de la cartera de crédito, es asi que este item debe

considerarse como primordial, como se visualiza en la tabla 7.
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Pregunta 7. ;Considera que existe logistica de cobranzas en la Cooperativa SAC?

Tabla 8

Existencia de logistica de cobranzas
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 11 4,55 %
A veces 63 26,03 %
Nunca 168 69,42 %
Total 242 100,00 %

Fuente: Encuesta

Como es evidente la Cooperativa no cuenta con ningtn tipo de logistica en el &mbito de cobranzas,
es por este motivo que sigue en aumento la cartera de cobranza, como se visualiza en la tabla 9.

Pregunta 8. ;Normalmente usted realiza los pagos de su crédito?

Tabla 9

Pagos de crédito
Opciones Frecuencia Porcentaje
Puntualmente 23 9,50 %
Antes del vencimiento 52 21,49%
Posterioralafechadepago | 167 69,01 %
Total 242 100,00 %

Fuente: Encuesta

Para muchas de las personas pagar puntualmente los créditos es dificultoso, debido a la

economia del pais en si, es asi que no alcanzan a pago puntual y existen demasiados retrasos en

los pagos, como se visualiza en la tabla 9.
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Pregunta 9. ;De las siguientes razones cual considera usted que es la principal para no efectuar

sus pagos a tiempo?

Tabla 10

Razones de no pago puntual

Opciones Frecuencia Porcentaje
Corto plazo 49 20,25%
No alcanza a cubrir la totalidad | 28 11,57 %
del pago

No recuerda la fecha de pago 48 19,83 %
Dificultad de pagar en | 117 48,35 %
instituciones financieras

Total 242 100,00 %

Fuente: Encuesta

Como se visualiza en la tabla 10, se presenta que los socios tienen serias dificultades para pagar
sus obligaciones financieras con la cooperativa, lo cual aporta al riesgo de la cartera vencida, por lo
tanto, es necesario buscar una solucién respecto a la problematica desarrollada.

Pregunta 10. ;La Cooperativa le recuerda oportunamente el vencimiento de sus cuotas

mensuales?

Tabla 11

Recordacion de la fecha de pago
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 18 7,44 %
A veces 51 21,07 %
Nunca 173 71,49 %
Total 242 100,00 %

Fuente: Encuesta

Muchas personas opinan que nunca les han recordado la fecha de vencimiento de las cuotas lo

que dificulta a la cobranza a tiempo de las mismas, como se visualiza en la tabla 11.
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Pregunta 11. ;Le gustaria que la Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC Pelileo esté en el internet?

Tabla 12

Gusto que la Cooperativa esté en el internet
Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 178 73,55%
No 64 26,45 %
Total 242 100,00 %

Fuente: Encuesta

Hoy en dia es importante que las empresas se encuentren en internet, es asi que esta Cooperativa

no puede ser la excepcion, es asi que los socios piden que se lo implemente como se visualiza en la

tabla 12.

Pregunta 12. ;Le gustaria recibir informacion sobre los productos financieros por los medios

de comunicacién digital?

Tabla 13

Gusto de recibir comunicacion digital
Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 164 67,77 %
Aveces 49 20,25 %
Nunca 29 11,98 %
Total 242 100,00 %

Fuente: Encuesta

Como ya se mencion6 anteriormente, es importante que la Cooperativa SAC Pelileo, se mantenga

de acuerdo al avance de la tecnologia, es por esto que los socios solicitan no dejar de lado la

comunicacidn digital, como se visualiza en la tabla 13.
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Capitulo 5

Resultados

5.1. Producto final del proyecto de titulacion

5.1.1. Proceso seguido para la construccion de la estrategia de marketing estratégico

En la figura 3, se detalla el proceso seguido para la construccién de la estrategia de marketing
estratégico para la optimizacion de la cartera de crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Indigena SAC Pelileo Ltda., con la finalidad de visualizar los componentes, asi como también su

funcionamiento.

Determinar las situaciones que se presentan con mayor

frecuencia y que provocan que el proceso se demore
Proponer el nuevo flujo de las actividades.

Estudio del del tiempo asignado a los diferentes tipos de
actividades del proceso, ademas de priorizar las dreas de
oportunidad de mejora

proceso.

Identificar las dreas de oportunidad de
mejora

Analisis de las actividades y responsables que
componen el proceso
Diagnosticar el inicio
y fin de proceso

Indicadores de cartera

Establecer el tiempo asignado a los
diferentes tipos de actividades del nuevo

Establecer un diagnéstico estratégico mediante el
analisis de los factores internos y externos de la
cooperativa, obtener un FODA, una matriz de
estrategias y a su vez priorizar la ejecucion de las

mismas.

. 0%

A
L1 | B

—
[ 305
Anélisis de las agrupaciones en

el software SPSS ll K

Soluciones:
+ Manual de crédito y cobranzas.
+ Comunicacién interna.
* Sistema de Georeferencia.
<_/

Evaluacion preliminar:
« Indicadores de cartera.

Figura 3. Construccion de la estrategia de marketing estratégico
Fuente: Elaboracién propia

El proceso ideal detallado en la figura 3, se destaca que se construyen cuatro componentes
necesarios para la ejecucion del nuevo proceso, el mismo que inicia con la observacion de la

problematica en la recuperacion de la cartera, para pasar a realizar un andlisis estadistico mediante



el software SPSS, concluido ello se procede a realizar un mejoramiento de procesos mediante la
aplicacion de herramientas basadas en la calidad total, asi como la innovacion, ello aporta a alcanzar
el proceso ideal a implementar. La tercera fase es el mostrar las soluciones: manual de crédito
y cobranzas, plan de comunicacion interna y los beneficios de un sistema de georreferencia. Por
ultimo realizar la evaluacién de los resultados mediante la verificacion de los resultados obtenidos

en los indicadores y el andlisis estadistico mediante el SPSS.
5.1.2. Diagnéstico estratégico de la cooperativa

Es necesario detallar que se procede a realizar un andlisis estratégico de la cooperativa, para lo
cual se realiza un estudio de los factores criticos internos y externos de la organizaciéon. Dénde se

aplican herramientas apropiadas para alcanzar un diagndéstico aproximado a la realidad.
5.1.2.1. Andlisis de los factores externos

Cambios ambientales no anticipados: la cooperativa tiene una baja concesion en créditos para la
agricultura, lo cual representa una ventaja.

Desperdicios de la elaboracidén de Jeans: en la actualidad los productores de Jean no cuentan con
una politica que regule los desperdicios de Jeans.

Activos de las cooperativas: los activos del subsistema cooperativas han presentado un
crecimiento promedio 30,37 % en el periodo de analisis, pero con una desaceleracién en los ultimos
afios. A la fecha de corte, los activos crecieron 10,15 % en el periodo interanual entre septiembre de
2014 y septiembre de 2015, frente al decremento de 3,23 % presentado por los bancos privados al
considerar el mismo periodo. Histéricamente, la cartera ha constituido el rubro mas importante en
los activos, acorde con su actividad econdémica es la intermediacion financiera. A la fecha de corte,
la cartera fue USD 4.345 millones y present6 concentracidn en dos segmentos Consumo (54,38 %)
y Microcrédito (36,41 %), situacién que se mantiene en el periodo histérico y es inherente a la
estructura del sector.

Cobertura de la cartera en riesgo: el promedio de la cobertura de la cartera en riesgo que ha
manejado en los dltimos cinco afios el segmento tres de cooperativas es 133,75 %, no obstante
tiende a deteriorarse y en septiembre de 2015 se ubicd en 106,31 %.Pese, al crecimiento del
saldo de provisiones, la cartera de créditos que no devenga intereses y la cartera vencida tuvieron
un incremento mayor, lo cual influyé en la disminucién en el nivel de cobertura. Es importante
mencionar que la cobertura que manejan las cooperativas es inferior a la de los bancos privados
(168,92 %). Los gastos de provisiones del segmento uno crecieron un 13,64 % interanual, y se
ubicaron en USD 58,60 millones, no obstante los indicadores de rentabilidad se mantuvieron dentro
de sus histéricos.

Crecimiento de los ingresos financieros de las cooperativas: histéricamente, la tasa de
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crecimiento de los ingresos financieros de las cooperativas del segmento uno ha sido superior alade
bancos privados, situaciéon que no es distinta a septiembre de 2015, en que los ingresos financieros
se ubicaron en USD 519,39 millones, un 12,81 % superior a similar periodo de 2014(+11,19%
Bancos Privados). Los ingresos se encuentran respaldados en los segmentos en que se enfocan
(consumo y microcrédito) y las tasas de mercado que manejan, cabe recalcar que el regulador en
el pais establece techos a las tasas, de manera que las instituciones pueden competir hasta ese
limite. El margen neto de intereses de las cooperativas se ubicé en 59,00 % inferior al promedio
histérico (63,80 %). Vale especificar que puede obedecer a factores de estacionalidad, dado que
al considerar similar periodo de 2014, el indicador fue 58,74 %.Por su parte, el margen neto de
intereses ha presentado una tendencia hacia la baja, que a partir del 2013 se estabiliza en alrededor
del 10,00 %, particular que se mantiene a la fecha de corte, en donde el margen se ubicé en 10,20 %.
Enlo relacionado ala eficiencia operacional, medido por el indicador (Gastos de Operacién/Margen
Financiero Bruto), se evidencié una mejora, al pasar de 66,53 % en septiembre de 2014 a 64,46 %
en septiembre de 2015. La utilidad neta del subsistema de cooperativas fue de USD 306 millones
y registrd un crecimiento interanual de 10,74 %. En términos generales, la rentabilidad, tanto por
activo y por patrimonio, es ligeramente inferior al promedio de los dltimos cinco afios.

Depdsitos en el sistema financiero: ante la contraccidon de depésitos en el sistema financiero los
bancos han optado por disminuir las colocaciones a fin de preservar liquidez. En el caso de las
cooperativas, el escenario es ligeramente distinto, ya que mantienen captaciones y colocaciones
crecientes. El indicador que relaciona Activos Liquidos/Total Depésitos a septiembre 2015 se ubicé
en 20,02 %, bajo su promedio histérico de 23,82 % y del sistema de bancos privados (24,87 %).
Si bien las coberturas de los 25 y 100 mayores depositantes fueron de 248,27 % y 164,12 %
respectivamente, son inferiores en relacion a su promedio historico, estas se mantienen holgadas.
El subsistema presenta niveles estables de liquidez, que mitigan el riesgo de la coyuntura actual
de desaceleracién econémica. Las cooperativas, si bien manejan niveles de liquidez dentro de lo
histérico, es importante que cuenten con el Fondo de Liquidez.

Desempleo: Instituto nacional de Estadistica y Censos (INEC), que explicé que la tasa de
desempleo en el primer trimestre de 2016 se ubic6 en 5,7 %, por lo que hay 448.990 personas
sin un empleo. Si se compara el dato de marzo de 2016 con el de marzo de 2015, se puede ver la
progresion del desempleo.

Morosidad del subsistema cooperativas: a partir de diciembre 2013, la morosidad del subsistema
cooperativas se ha mantenido sobre los niveles de 5,00 %. Para septiembre de 2015, el indicador se
ubicé en 5,24 %, inferior al similar periodo de 2014 (5,49 %), pero superior al promedio histérico
(4,07 %) y al sistema de bancos privados (4,02 %). Es preciso indicar que en los dltimos cinco afios,

la morosidad de los bancos privados del pais ha sido menor a la de cooperativas, debido al peso
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ponderado de la morosidad del sector comercial, que constituye la cartera mas representativa de
los bancos y que es el segmento que presenta menor riesgo de contraparte. En el sector cooperativo,
el segmento de crédito con la morosidad mas alta fue microempresa (7,03 %), que se mantuvo
en niveles similares a septiembre de 2014 (7,04 %). Por su parte, la cartera mas representativa
(consumo) presentd un indicador de 4,47 %, y la reduccién fue de 0,26 puntos porcentuales en
relaciéon a similar periodo de 2014. No obstante, al comparar con los bancos privados se observa
que la morosidad de la cartera de consumo tuvo un incremento de +1,87 % (hasta 7,54 %) en el
mismo periodo de analisis.

Pasivos de las cooperativas: en los Ultimos cinco afios, los pasivos presentaron un crecimiento
estable (promedio de 20,98 %). A la fecha de corte, se ubicaron en USD 4.621 millones, de los cuales
el 91,60 % correspondid a obligaciones con el publico, donde el rubro mas importante fueron los
depositos a plazo (55,71 %), seguido de depdsitos a la vista (33,79 %). El total de los depositos
crecieron, influenciados especialmente por los depdsitos a plazo que se incrementaron en 5,74 %,
puesto que los depésitos a la vista se redujeron en 0,04 %.Este comportamiento es contrario a lo
observado en los bancos privados, implica una ventaja en las actuales condiciones; entre diciembre
de 2014 y septiembre 2015 los depésitos en los bancos privados registraron una reduccién de USD
3.058 millones. El crecimiento de las obligaciones con el publico en el subsistema de cooperativas
se explica en cierta forma por el precio mas atractivo que paga por las captaciones, respecto a los
bancos privados. Otro factor a considerar en las cooperativas es que los pasivos con el publico crecen
de acuerdo al incremento de socios, que pueden ser socios en dos o mas instituciones a la vez.
Aspectos adicionales que podrian influir son el manejo de encaje para préstamos y los montos de los
depositantes. De continuar el actual entorno, 1a competencia por captar dinero sera mas fuerte via
tasa pasiva, ya se observa un incremento a partir del primer trimestre del afio en las cooperativas
de acuerdo al siguiente grafico. Lo que podria reducir los margenes y por lo tanto tener un limite

Patrimonio técnico del subsistema de cooperativas: el patrimonio técnico del subsistema de
cooperativas fue de USD 772,11 millones a septiembre de 2015, un 12,59 % mas respecto a similar
periodo de 2014, impulsado por el crecimiento del patrimonio técnico primario, especificamente
del capital social y por la cuenta de reservas que crecieron 25,38 % y 8,96 % respectivamente. El
capital social crece en funcién de las captaciones de socios. Por su parte, los activos y contingentes
ponderados por riesgo registraron USD 4.573,87 millones y crecieron de manera interanual en
6,01 %. La mejora en el patrimonio se traduce en mayor solvencia para las cooperativas. El indice de
solvencia de Patrimonio Técnico Constituido, creci6 de 15,89 % en septiembre de 2014 a 16,88 % en
septiembre de 2015, porcentajes que superan el minimo requerido de 9,00 %, el indice mejora por
el crecimiento a un mayor ritmo del patrimonio técnico constituido que los activos y contingentes

ponderados por riesgo. Por otro lado, el capital ajustado de las 6 cooperativas fue de 213,51 %,
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lo que brinda soporte para riesgos no esperados. Cabe indicar que estos indices de solvencia se
comparan de forma favorable respecto al sistema de bancos privados.

El Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 “Toda una Vida”: las cooperativas tienen la obligacién
de enlazar su operacion financiera a los objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017.

Ley de Economia Popular y Solidaria: las cooperativas de ahorro y crédito se han limitado mucho
en su crecimiento, por la cantidad de controles que existe en la ley.

Politicas sociales de responsabilidad social: en el sector cooperativista se estd manejando de
mejor manera el aspecto de la responsabilidad social por los entes de control.

Cultura de compra de las personas: la tendencia de los consumidores de un crédito, es la
necesidad de acceder al dinero de manera rapida, sin importarle los costos adicionales que ello
represente.

Interculturalidad: dentro de este aspecto es necesario destacar que en la provincia de
Tungurahua existe mas poblacidn mestiza que indigena.

Tendencias en la promocion y publicidad: el uso de los medios digitales de comunicacion esta en
crecimiento.

Costos de asumir nuevas tecnologias: la implementacién de sistemas informaticos para el sector
cooperativista es bastante alto.

Innovacidn de las Tic’s: no existe innovacion de nuevas tecnologias para el sector cooperativista
del Ecuador.

Uso del internet y redes sociales: segun las cifras del Ministerio de Telecomunicaciones (2016),
hasta diciembre del afio 2015 el 50,50 % del total de la poblacién ha utilizado internet.

Realizado el andlisis detallado de los factores externos se procede a aplicar la matriz de
evaluacién de factores externos como se puede evidenciar en la tabla 14.

Es necesario destacar que la ponderacion aplicada es de 0 a 10, con la finalidad que se pueda
evidenciar de una manera clara el impacto que ejerce cada uno de los factores criticos sobre el

sector cooperativo.

Tabla 14

Evaluacién de los factores externos

Detalle de los factores por su tipo Pond. Porc. Total

Oportunidades

Clientes: Poder negociador de los clientes 4 0,053 0,211

Competencia: Amenaza de nuevos | 10 0,066 0,658

competidores entrantes

Continua en la siguiente pagina
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Tabla 14

Evaluacién de los factores externos (Continuacion)

Detalle de los factores por su tipo Pond. Porc. Total
Ecoldgicos:  Cambios  ambientales no | 2 0,007 0,013
anticipados

Econdémicos: Activos de las cooperativas 8 0,066 0,526
Econdémicos: Cobertura de la cartera en riesgo 5 0,053 0,263
Econémicos: Crecimiento de los ingresos | 8 0,053 0,421

financieros de las cooperativas

Econdémicos: Depositos en el sistema financiero | 7 0,053 0,368
Econémicos: Morosidad del subsistema | 7 0,053 0,368
cooperativas

Econdémicos: Pasivos de las cooperativas 7 0,053 0,368
Econdmicos: Patrimonio técnico del | 8 0,053 0,421

subsistema de cooperativas

Legales: El Plan Nacional de Desarrollo | 1 0,013 0,013
2017-2021 “Toda una Vida”

Politicos: Politicas sociales de responsabilidad | 1 0,020 0,020
social

Productos sustitutos: Relacién precio/valor de | 3 0,053 0,158
sustitutos

Sociales: Cultura de compra de las personas 5 0,039 0,197
Sociales: Interculturalidad 8 0,033 0,263
Sociales: Tendencias en la promocién y | 8 0,066 0,526
publicidad

Tecnolégicos: Uso del internet y redes sociales | 10 0,066 0,658
Amenazas

Competencia: Diferenciacion del producto 3 0,020 0,059
Competencia: Economias de escala 2 0,020 0,039
Ecolégicos: Desperdicios de la elaboracion de | 2 0,020 0,039
Jeans

Econémicos: Desempleo 3 0,020 0,059
Legales: Ley de Economia Popular y Solidaria 3 0,020 0,059

Continua en la siguiente pagina
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Tabla 14

Evaluacién de los factores externos (Continuacion)

Detalle de los factores por su tipo Pond. Porc. Total
Productos sustitutos: Costo de cambio del | 3 0,020 0,059
usuario

Productos sustitutos: Productos sustitutos 5 0,020 0,099
Proveedores: Poder negociador de los |5 0,013 0,066
proveedores

Rivalidad entre competidores: Rivalidad entre | 5 0,013 0,066
competidores

Tecnolégicos: Costos de asumir nuevas | 2 0,020 0,039
tecnologias

Tecnolégicos: Innovacién de las Tic’s 1 0,020 0,020
TOTAL 139 1,000 6,059

Fuente: Elaboracion propia

En base al resultado alcanzado en la matriz de evaluacién de los factores externos se evidencia
que el sector cooperativo se encuentra por encima del promedio ponderado, que en este caso es
5,5, en consideracién de esto se evidencia que existe varias oportunidades que la cooperativa SAC
puede aprovechar, mediante el mejoramiento del proceso de crédito y cobranza, ello debido a que
al momento ello representa desventaja en el mercado.

Una vez aplicada la matriz de evaluaciéon de factores externos se procede a identificar las

oportunidades y amenazas del sector cooperativo como se puede evidenciar en las tablas 15 y 16.

Tabla 15

Oportunidades del sector cooperativo

Num Factores Impacto Porcentaje | Clase
1 Poder negociador de los clientes | 4 4% Clientes
2 Amenaza de nuevos | 10 10 % Competencia

competidores entrantes

3 Cambios ambientales no | 2 2% Ecologicos
anticipados
4 Cobertura de la cartera en riesgo | 5 5% Econ6micos

Continua en la siguiente pagina
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Tabla 15

Oportunidades del sector cooperativo (Continuacion)

Num Factores Impacto Porcentaje | Clase

5 Depositos en el sistema financiero | 7 7% Econdmicos

6 Morosidad del subsistema | 7 7% Econémicos
cooperativas

7 Pasivos de las cooperativas 7 7% Econ6micos

8 Activos de las cooperativas 8 8% Econémicos

9 Crecimiento de los ingresos | 8 8% Econémicos
financieros de las cooperativas

10 Patrimonio técnico del | 8 8% Econdmicos
subsistema de cooperativas

11 El Plan Nacional de Desarrollo | 1 1% Legales
2017-2021 “Toda una Vida”

12 Politicas sociales de | 1 1% Politicos
responsabilidad social

13 Relacién precio/valor de | 3 3% Productos sustitutos
sustitutos

14 Cultura de compra de las | 5 5% Sociales
personas

15 Interculturalidad 8 8% Sociales

16 Tendencias en la promocién y | 8 8% Sociales
publicidad

17 Uso del internet y redes sociales 10 10 % Tecnolégicos
TOTAL 102 100 %

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 16
Amenazas del sector cooperativo

Num Factores Impacto Clase

1 Diferenciacion del producto 4 9% Competencia

2 Economias de escala 5 11% Competencia

Continua en la siguiente pagina
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Tabla 16

Amenazas del sector cooperativo (Continuacién)

Num Factores Impacto Clase
3 Desperdicios de la elaboracién de | 6 13% Ecologicos
Jeans
4 Desempleo 4 9% Econémicos
5 Ley de Economia Popular y | 4 9% Legales
Solidaria
6 Productos sustitutos 2 4% Productos sustitutos
7 Costo de cambio del usuario 4 9% Productos sustitutos
8 Poder negociador de los | 2 4% Proveedores
proveedores
9 Rivalidad entre competidores 2 4% Rivalidad entre
competidores
10 Costos de asumir nuevas | 6 13% Tecnolégicos
tecnologias
11 Innovacidn de las Tic’s 8 17 % Tecnolégicos
TOTAL 47 100 %

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 17, se presenta el resumen del impacto de las oportunidades y amenazas de la

cooperativa.

Tabla 17

Resumen del impacto de las oportunidades y amenazas
Resumen de impacto Impacto Porcentaje
Oportunidades (17) 102 68 %
Amenazas (11) 47 32%
Totales 149 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.2.2. Andlisis de los factores internos

Servicio atencion cliente: los servicios de la cooperativa que presta ala comunidad se realizan de
manera agil y oportuna, por ello los socios prefieren que le otorgue su crédito en el menor tiempo
posible.

Alianzas estratégicas: al momento se encuentra la cooperativa con tres aliados estratégicos:
FINANCOOP, CONAFIPS, BANCO DE DESARROLLO Y LA COOPERATIVA INTERANDINA.

Analisis de socios: en la actualidad se tiene un analisis de socios que comprende diferentes
indicadores, los mismos que aporta informacién relevante al momento de colocar un crédito en
el mercado.

Capacitacion: la institucién realiza eventos de capacitaciéon dos dias al mes en diferentes
tematicas.

Apoyo de instituciones gubernamentales: la Corporacién Nacional de Finanzas Populares y
Solidarias (CONAFIPS) presta un apoyo permanente con el plan de fortalecimiento y monitoreo
continuo de los indicadores financieros.

Gestion para otorgar crédito: dentro de este aspecto es necesario resaltar que la instituciéon no
ha generado diferentes indicadores donde se pueden medir el riesgo de colocacién del crédito.

Indicadores financieros: el manejo de los cuatro indicadores clave: solvencia, liquidez,
rentabilidad y morosidad, son manejado de manera eficiente por ello se cuenta con una buena
calificacion con la Corporacién Nacional de Finanzas Populares y Solidarias. Se debe resaltar que se
presenta un analisis detallado en el Apéndice G.

Marca: la marca de la institucion tiene 10 afios de trayectoria de un manejo ético y responsable.

Motivacidn a los empleados: no existe politicas que permitan incentivar a un mejor desempefio
del talento de los colaboradores.

Numero de socios: la cantidad de socios a la fecha es representativo.

Personasy habilidades: el nimero de profesionales que tiene la cooperativa es una cifra del 33 %,
dentro de este aspecto los directivos aspiran a llegar a un 60 % en los 4 afos préximos.

Sistema de informacion gerencial: el sistema que maneja la institucién no aporta informacion en
tiempo real para la toma de decisiones.

Comunicacion digital: 1a Cooperativa de ahorro y crédito no cuenta con un plan de comunicacién
digital, que le permita posicionarse en los diferentes medios de comunicacion digital, eso representa
una gran debilidad con respecto a la competencia que se encuentra el mismo segmento.

Clima Laboral: el clima laboral se encuentra en un periodo de transicién, debido a diferentes
factores de retroalimentacion.

Direccidn Estratégica: en la actualidad no existe un plan estratégico de la institucién que le

permita anticiparse a los cambios del mercado financiero.
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Diversificacién de productos: en la actualidad no cuenta con un modelo que le permita innovar
los productos financieros acorde a la velocidad que demanda el socio en el mercado nacional.

Fidelizacion de socios: en la institucién no se ha estructurado un programa dindmico y efectivo
de fidelizacion, de manera que se pueda generar retanqueo del crédito.

Gestion de cobranzas: existe cartera vencida e incobrable que representa un desfinanciamiento
para la institucion.

Infraestructura: los locales que se encuentran arrendados por la institucion no son adecuados
para una financiera.

Morosidad en la cartera: la cooperativa no tiene una tendencia decreciente a la morosidad,
las campaiias de recuperacién no han logrado el efecto deseado, de tal manera se ha reducido
la morosidad hasta los indices requeridos, por la Corporacién Nacional de Finanzas Populares y
Solidarias.

Seguimiento del crédito: la cooperativa tiene una tendencia decreciente a la morosidad, las
campafias de recuperacion han logrado el efecto deseado, de tal manera se ha reducido la morosidad
hasta los indices requeridos, por la Corporacién Nacional de Finanzas Populares y Solidarias.

Tecnologia Digital: no existe plataformas digitales que le permitan a la institucién aprovechar las
oportunidades de negocios que se generan dentro de este mercado.

Estrategia de marketing estratégico, para la optimizacién de la cartera de crédito: la cooperativa
al momento no cuenta con una estrategia de marketing estratégico, lo cual aporta de manera
significativa al limitado crecimiento que al momento tiene la organizacion.

Proceso de crédito y cobranza: es necesario destacar la prioridad de mejorar el proceso de crédito
y cobranza debido a que en la actualidad presenta varias dificultades al momento de recuperar las

obligaciones financieras de los socios.

Tabla 18

Evaluacién de factores internos

Detalle de los factores por su tipo Pond. Porc. Total
Fortalezas

Motivacion a los empleados 2 0,038 0,075
Personas y habilidades 2 0,027 0,054
Apoyo de instituciones gubernamentales 3 0,022 0,065
Alianzas estratégicas 4 0,038 0,151
Indicadores financieros 4 0,022 0,086
Marca 5 0,038 0,188
Numero de socios 5 0,038 0,188

Continua en la siguiente pagina
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Tabla 18

Evaluacién de factores internos (Continuacion)

Detalle de los factores por su tipo Pond. Porc. Total
Sistema de informacién gerencial 5 0,038 0,188
Capacitacion 6 0,043 0,258
Servicio atencion cliente 7 0,048 0,339
Andlisis de socios 8 0,043 0,344
Debilidades

Comunicacién digital 1 0,054 0,054
Direccidon Estratégica 1 0,048 0,048
Diversificacién de productos 1 0,048 0,048
Fidelizacion de socios 1 0,048 0,048
Gestion para otorgar crédito 1 0,038 0,038
Morosidad en la cartera 1 0,054 0,054
Tecnologia Digital 1 0,054 0,054
Estrategia de marketing estratégico, para la | 1 0,054 0,054
optimizacidn de la cartera de crédito

Proceso de crédito y cobranza 1 0,054 0,054
Gestion de cobranzas 2 0,032 0,065
Infraestructura 2 0,043 0,086
Seguimiento del crédito 3 0,048 0,145
Clima Laboral 5 0,032 0,161
TOTAL 72 1 2,84

Fuente: Elaboracion propia

En base al resultado alcanzado en la matriz de evaluacién de los factores internos se evidencia
que el sector cooperativo se encuentra por debajo del promedio ponderado, que en este caso es
5,5, en consideracion de esto se evidencia que se debe potencializar las fortalezas para disminuir
representativamente el impacto de las debilidades, con lo cual la cooperativa tiene la posibilidad de
contar con un crecimiento representativo en la linea del tiempo.

Una vez aplicada la matriz de evaluaciéon de factores internos se procede a identificar las

fortalezas y debilidades de la organizacién como se puede evidenciar en las tablas 19 y 20.
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Tabla 19

Fortalezas de la cooperativa

Num Factores Impacto Porcentaje | Clase

1 Motivacién a los empleados 2 4% Factores Internos
2 Personas y habilidades 2 4% Factores Internos
3 Apoyo de instituciones | 3 6% Factores Internos

gubernamentales
4 Alianzas estratégicas 4 8% Factores Internos
5 Indicadores financieros 4 8% Factores Internos
6 Marca 5 10 % Factores Internos
7 Numero de socios 5 10 % Factores Internos
8 Sistema de informacién gerencial | 5 10 % Factores Internos
9 Capacitacion 6 12% Factores Internos
10 Servicio atencién cliente 7 14 % Factores Internos
11 Anélisis de socios 8 16 % Factores Internos
TOTAL 51 100 %
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 20
Debilidades de la cooperativa

Num Factores Impacto Porcentaje | Clase

1 Clima Laboral 2 2% Factores Internos
2 Seguimiento del crédito 4 4% Factores Internos
3 Infraestructura 5 5% Factores Internos
4 Gestion de cobranzas 6 6% Factores Internos
5 Direccién Estratégica 7 7% Factores Internos
6 Gestion para otorgar crédito 7% Factores Internos
7 Diversificacién de productos 8 8% Factores Internos
8 Fidelizacion de socios 9 9% Factores Internos
9 Comunicacion digital 10 10% Factores Internos
10 Estrategia de marketing | 10 10 % Factores Internos

estratégico, para la optimizacion

de la cartera de crédito

Continua en la siguiente pagina
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Tabla 20

Debilidades de la cooperativa (Continuacion)

Num Factores Impacto Porcentaje | Clase

11 Morosidad en la cartera 10 10 % Factores Internos

12 Proceso de crédito y cobranza 10 10 % Factores Internos

13 Tecnologia Digital 10 10 % Factores Internos
TOTAL 98 100 %

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21

Resumen del impacto de las fortalezas y debilidades

Resumen de impacto Impacto Porcentaje
Fortalezas (11) 51 34 %
Debilidades (13) 98 66 %
Totales 149 100 %

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 20, se presenta un resumen FODA, en cambio en la figura 5, se presenta la matriz

FODA con sus respectivos factores.

Tabla 22

Resumen de la matriz FODA
Resumen de impacto Impacto Porcentaje
Oportunidades (17) 102 34 %
Amenazas (11) 47 16 %
Fortalezas (11) 51 17%
Debilidades (13) 98 33%
Totales 298 100 %

Fuente: Elaboracion propia
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Existen trece debilidades:
= Estrategia de marketing estratégico, para la Existen once fortalezas:

optimizacién de la cartera de crédito Motivacién a los empleados.

Morosidad en la cartera Personas y habilidades.

Proceso de crédito y cobranza Apoyo de instituciones gubernamentales.
Tecnologia Digital Alianzas estratégicas.

Clima Laboral Indicadores financieros.

Seguimiento del crédito Marca.

Infraestructura

Gestién de cobranzas
Direccién Estratégica
Gestién para otorgar crédito

= Numero de socios.
= Sistema de informacién gerencial.

Diversificacién de

productos

e Fidelizacién de
socios

« Comunicacidén

digital

Capacitacién.
Servicio atencién
cliente.

Analisis de socios.

Debilidades

xisten diecisiete

Existen once Amenazas: oportunidades:

Diferenciacién del producto

Economias de escala

Desperdicios de la elaboracién de Jeans
Desempleo

Ley de Economia Popular y Solidaria
Productos sustitutos

Costo de cambio del usuario

Poder negociador de los proveedores

Poder negociador de
los clientes.

Amenaza de nuevos
competidores
entrantes.

Cambios ambientales no anticipados
» Cobertura de la cartera en riesgo
» Depédsitos en el sistema financiero

- Rivalidad entre competidores Mot:osndad del subsiste.ma cooperativas
Pasivos de las cooperativas

-
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= Costos d.e asumir n\_ne'vas tecnologias e Activos de las cooperativas

= Innowvacién de las Tic's e Crecimiento de los ingresos financieros de las
cooperativas
Patrimonio técnico del subsistema de cooperativas
El Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021 “Toda
una Vida”
Politicas sociales de responsabilidad social
Relaciéon precio/valor de sustitutos
Cultura de compra de las personas
Interculturalidad
Tendencias en la promocion y publicidad

Amenazas

Figura 4. Matriz FODA de la cooperativa
Fuente: Elaboracién propia

Fortalezas

Oportunidades



Dentro del diagnéstico FODA desarrollado se puede evidenciar la necesidad de realizar un
mejoramiento en el proceso de crédito y cobranza debido a que ello representa un alto impacto
en cuanto a las las debilidades de la organizacién, lo que no aporta a que la institucién pueda
aprovechar las oportunidades de crecimiento que la momento brinda el sector cooperativo.

Una vez determinada la matriz FODA que se la puede evidenciar en la figura 4, se procede a

desarrollar una matriz de estrategias la misma que se la puede visualizar en la tabla 23.
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Tabla 23

Matriz de estrategias de la cooperativa

Tipo Nombre de la estrategia Objetivo Fecha Fecha Responsable
Inicial Final
Estrategia FO Estrategia de georreferencia para la | Mejorar la gestion de las cuentas por | 1/10/18 31/10/18 | Departamento de
cooperativa SAC. cobrar de la cooperativa. crédito y cobranzas,
Investigadora
Estrategia DO Estrategia de mejoramiento del proceso | Mejorar de manera significativa la | 1/5/18 31/5/18 Departamento de
de crédito y cobranza. recuperacion de la cartera. crédito y cobranzas,
Investigadora
Estrategia FA Estrategia de diagnostico de la cartera | Conocer el segmento de mercado conel | 1/4/18 30/4/18 Departamento de
del afio 2016. que se esta trabajando actualmente. crédito y cobranzas,
Investigadora
Estrategia DA Estrategia de comunicacion interna. Mejorar el flujo de comunicacién interna | 1/3/18 30/3/18 Marketing,
de la cooperativa. Investigadora

Fuente: Elaboracion propia




5.1.2.3. Andlisis de prioridad de las estrategia

Se va a aplicar el andlisis multicriterio donde es necesario destacar que App Icon-512AHP
(Analytic Hierarchy Process) es una técnica matemdtica multicriterio que le permite analizar
decisiones complejas. Este proceso emplea un esquema de ponderacion de 1 a9 con comparaciones
por pares. Si no esta familiarizado con el proceso AHP, hay muchos libros y recursos en Internet
que describen el proceso AHP. Puede leer la pagina de ayuda: Proceso de AHP, para una breve
descripcion del proceso AHP con la Decision AHP.

La decision AHP le permite gestionar un conjunto de matrices jerarquicas con el calculo
automatico de todos los valores de matriz y submatriz cada vez que se cambia un elemento. El
cambio de valores de celda se realiza a través de menus contextuales, por lo que todo lo que tiene
que hacer es hacer clic en la celda que desea y elegir un nuevo valor. La navegacion a través de la
jerarquia de matrices es simple como apuntar y hacer clic.

Una vez obtenida la matriz FODA, se debe determinar la priorizacién de las estrategias que
aporten al crecimiento de la realidad actual de la organizacion, para lo cual se realiza un analisis
multicriterio mediante la metodologia (AHP), mediante el siguiente proceso:

Establecer una pregunta de estudio: ;Cudl es la importancia para la implementacién de cada
estrategia propuesta?

Detallar las estrategias a ser priorizadas

= Estrategia de georreferencia para la cooperativa SAC.
= Estrategia de mejoramiento del proceso de crédito y cobranza.
= Estrategia de diagnostico de la cartera del afio 2016.

= Estrategia de comunicacion interna.

Establecer la matriz de prioridades globales
En la tabla 24, se detalla la matriz de prioridades globales, con la finalidad de cruzar las variables

que permitan establecer la priorizacion de implementacion de las estrategias.
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Tabla 24

Matriz de prioridades globales de la cooperativa

Estrategias Estrategia de | Estrategia de | Estrategia de | Estrategia de | Prioridad
diagnostico mejoramiento | georreferencia comunicacion
de la cartera | del proceso | para la | interna.
del afio 2016. | de crédito y | cooperativa
cobranza. SAC.
Estrategia de | 1 0,333 2 3 0,243
diagnostico de la
cartera del afio
2016.
Estrategia de | 3 1 4 3 0,511
mejoramiento  del
proceso de crédito
y cobranza.
Estrategia de | 0,5 0,25 1 2 0,144
georreferencia para
la cooperativa SAC.
Estrategia de | 0,333 0,333 0,5 1 0,102
comunicacién
interna.
Proporcion de | 0,057
consistencia:

Fuente: Elaboracién propia, en base a software AHP Decision

Es necesario destacar que en la tabla 24, se presenta el detalle de cada uno de los factores

considerados en la priorizacién de las estrategias, para ello se utiliza el software AHP Decision.

Ahora en la tabla 25, se presenta la priorizacién de manera ordenada por su prioridad de de cada

estrategia propuesta.
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Tabla 25

Prioridad de cada estrategia

Alternativas Prioridad
Estrategia de diagndstico de la cartera del afio 2016. 24,3%
Estrategia de mejoramiento del proceso de crédito y cobranza. 51,1%
Estrategia de georreferencia para la cooperativa SAC. 14,4 %
Estrategia de comunicacién interna. 10,2%

Fuente: elaboracién propia

Una vez realizada la priorizacién de estrategias mediante el andlisis de AHP, se procede a

desarrollar cada una de las estrategias antes analizadas.

5.1.3. Estrategia de diagndstico de la cartera del afio 2016

En primer lugar se establece la necesidad de realizar un diagnéstico detallado sobre la
disminucién de la recuperacion de la cartera en un 15 % durante el afio 2016. Para ello, en la tabla
26, se detallan los porcentajes de la cartera contaminada o en riesgo de la cooperativa del afio

2016, de manera de establecer la realidad, es necesario destacar que la informacion se presenta

en porcentajes debido a la confidencialidad de la informacidn.

Tabla 26

Cartera contaminada o en riesgo del afio 2016
Mes Afo 2016
Enero 20,0 %
Febrero 18,7 %
Marzo 20,8%
Abril 19,7 %
Mayo 18,8 %
Junio 21,0%
Julio 20,4 %
Agosto 19,5%
Septiembre 18,59 %
Octubre 19,76 %
Noviembre 19,56 %
Diciembre 18,98 %

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion facilitada por la Cooperativa SAC (2017)
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Enlainformacion detallada en la tabla 26, se evidencia que la cartera contaminada o en riesgo del
afio 2016, tiene una morosidad superior al del sistema financiero que pone en riesgo, el portafolio
de la cartera de créditos de la cooperativa, lo cual afecta a todos los indicadores financieros y por
ende a la salud institucional. Para ello, se debe resaltar que entre los principales indicadores estan:

morosidad, solvencia, liquidez, cobertura de provisiones y resultados.
5.1.4. Analisis de los clisters mediante el software SPSS

En referencia al andlisis de la cartera contaminada o en riesgo del afio 2016, se puede identificar
la necesidad del desarrollo de una estrategia de marketing estratégico, para la optimizacion de la
cartera de crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda., para lo cual se
realiza un diagndstico de los créditos concedidos en el afio 2016, mediante el andlisis de la base de
datos de la cooperativa para ello se utiliza el software SPSS, mediante el componente de marketing
directo, mediante la técnica: segmentar mis contactos en clusters. Todo ello con la finalidad de
establecer de manera clara el segmento de usuarios, al que tiene créditos con la cooperativa.

Se realiza una segmentacion de contactos, a la base de datos de alli se obtiene el resumen del

modelo que se lo puede visualizar en la figura 5.

Resumen del modelo

Algoritmo EBietapico

Entradas 6

Clusteres 7

Calidad de cluster

| | |
-1,0 -0.5 0,0 0.5 L0

Medida de silueta de cohesion y separacion

Figura 5. Resumen del modelo
Fuente: Elaboracién propia en base a software SPSS
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En la figura 5, muestra que el modelo es viable debido a que la cohesién y separacién es mayor
a 0,01, es por ello que se procede a analizar los datos de manera detallada, con la finalidad de
establecer las relaciones relevantes a la afectacion de la cartera en morosidad.

Para el analisis de los clusters es importante establecer la importancia del predictor, el mismo

que se lo puede visualizar en la figura 6.

Importancia del predictor

QOCUPACION

NIVELDEINSTRUCCION

TIPODECREDITO

GENERO

ESTADOCIVIL

VALORCREDITO
0,0 0,2 0,4 0,6 0,8 1,0
r ] ] ]
Menos importante Mas importante

Figura 6. Importancia del predictor
Fuente: Elaboracién propia en base a software SPSS

Dentro de la figura 6, se identifica que la ocupacion, nivel de educacion, tipo de crédito, género y
estado civil, son factores relevantes en cuanto al analisis de las agrupaciones.
A continuacidn, se procede a establecer los cldsters de los datos analizados, donde se evidencian

siete los cuales se los puede visualizar a detalle en la figura 7.
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Clasteres

Importancia de entrada (predictor) >rtancia de entrada (predictor)
E@i1.o@o.s@osdo.s00.2000.0 'E@o.s@o.sdo.<«sO00o.200.0

Eagueta

D scr g on

16 933 1S 1354 1S 1354 14 534 14 654 11 954 11 734 11 S5d 11 73d

VALORCREDITO VALORCREDITO VALORCREDITO VALORCREDITO VALORCREDITO VALORCREDITO VALORCREDITO RCREDITO VALORCREDITO
2.168.66 2.789,99 S-S e, aS 1,908,667 2.599.88 <.166,.86 =.088.60 166,86 2. 088.60

Figura 7. Agrupaciones identificadas para el analisis
Fuente: Elaboracién propia en base a software SPSS



En base ala agrupacion de los clisters detallada en la figura 7, se procede a realizar un analisis de
la comparacién de las medias, ello con la finalidad de identificar a los grupos mas representativos.
Paralo cual se procede a utilizar la herramienta de comparacién de las medias, para analizar el valor

del crédito y el grupo del cluster, los resultados se los pueden visualizar en la tabla 27.

Tabla 27

Andlisis de las medias
Grupo Cluster Media N Desviacién

estandar

1 2789,99 330 2336,99
2 4166,85 261 5229,31
3 2549,87 319 1781,81
4 2525,42 330 2765,09
5 3088,59 256 2316,19
6 1908,66 325 2040,22
7 3168,65 370 2558,56
Total 2847,30 2191 2900,27

Fuente: Elaboracién propia a partir de software SPSS

En la tabla 27, se identifica que las medias mas representativas se encuentran ubicadas en los
claster: dos, cinco, siete y uno. Ahora se procede a realizar una comparacion de los conglomerados
con la finalidad de establecer las relaciones entre estos, para ello se utiliza el visor de modelos del
software SPSS.

En la figura 8, se presentan los resultados de las agrupaciones: dos, cinco, siete y uno.
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Activo Fijo Agricultor < Avicultor Comerciante Canaderia Textil
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0 =) @
TIPODECREDITO m
MD N
2 < % 5
= 2 1N
S = g R
GENERO O *
Femenino Masculino
X
(=3
=]
—
[
ESTADOCIVIL .100 % w
Casado Soltero
Mediana= 1.898
VALORCREDITO |—§_ ediana= 2108

| B —

Mediana= 1.891

Figura 8. Andlisis de las agrupaciones mas representativas
Fuente: Elaboracién propia en base al software SPSS

Como se puede evidenciar en la comparacion de las agrupaciones mas representativas, existen
caracteristicas referentes al nivel de educacién que es primaria, adicionalmente en la ocupacién
indica que en su mayoria son comerciantes, en cuanto al género se visualiza que son masculinos,
adicionalmente existe una tendencia importante en cuanto al estado civil soltero. Referente al tipo

de crédito se debe destacar que en el tipo de crédito la caracteristica fundamental es para el uso de

agricultor.

Ahora en lo referente a la comparacidn de las agrupaciones menos importantes: cuatro, seis y

tres, se las presenta en la figura 8.
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Figura 9. Analisis de las agrupaciones menos representativas
Fuente: Elaboracién propia en base al software SPSS

Como se puede evidenciar en la comparacién de las agrupaciones menos representativas, existen
caracteristicas referentes al nivel de educacion que es primaria, en cuanto al género se visualiza que
son masculinos, adicionalmente existe una tendencia importante en cuanto al estado civil soltero.

Como conclusién del andlisis en la comparacion de los clusters importantes en la figura 8 y menos
importantes en la figura 9, se puede establecer que las caracteristicas que inciden en la disminucion
de la recuperacion de la cartera en un 15 % durante el afio 2016, son el género, el estado civil, el
nivel de instruccién y la mediana del crédito.

Es por ello que una vez identificadas las caracteristicas relevantes y en comun en cuanto a las
agrupaciones, se establece la necesidad prioritaria de generar una politica de crédito donde se dé

preferencia a caracteristicas siguientes:

= Estado civil casado, con hijos.
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= Nivel de instruccién secundaria (bachiller).
= De ocupacion comerciante o textil.
= De género femenino.

Bajo la experiencia del jefe de agencia, asi como también el jefe de negocios estas cuatro
caracteristicas aportan a disminuir el riesgo de la cartera, es decir los socios que adquieran un
crédito y que cumplan con lo antes mencionado existe una alta probabilidad de que el crédito sea

recuperado en su totalidad, asi como que se genere un nuevo préstamo al mismo socio.
5.1.5. Estrategia de mejoramiento del proceso de crédito y cobranza

Para el mejoramiento del proceso lo realizara mediante la aplicacién del proceso detallado en la

figura 10, para de esta manera alcanzar una eficiente recuperacion de la cartera de la cooperativa.

Determinar las situaciones que se presentan con mayor frecuencia Proponer el nuevo flujo de las
¥ que provocan gue el proceso se demore actividades.

Estudio del del tiempo asignado a los Establecer el tiempo asignado a los

diferentes tipos de actividades del proceso,

diferentes tipos de actividades del

ademas de priorizar las areas de nuevo proceso.

oportunidad de mejora

Identificar las areas de oportunidad de
mejora

Diagnosticar el inicio y fin de proceso
Andlisis de las actividades y responsables que componen el

proceso

Figura 10. Proceso a seguir para el mejoramiento del proceso de crédito
Fuente: Elaboracién propia

Ahora una vez que se han determinado las caracteristicas claves que deben tener los socios al
momento de conceder un crédito se procede a analizar el proceso de concesion para el crédito, de
manera que se pueda mejorar la eficiencia, asi como también ajustarlo a las necesidades actuales

de la organizacion. Para lo cual se aplica el proceso detallado en la figura 10.
5.1.5.1. Diagndstico del inicio y fin de proceso

Para iniciar con el trabajo del mejoramiento del proceso de crédito se debe establecer: el
proveedor, entrada, proceso, salida y usuario, para lo cual se aplica la herramienta PEPSU, la cual
tiene la finalidad de describir todo el proceso a analizar, asi como también el establecer a los

principales involucrados. En la tabla 28, se puede visualizar el resultado.

62



Tabla 28

PEPSU del proceso de crédito y cobranza

» Afectaciéon contable

en la cooperativa.

= Generacion de
cheques o depésitos
en la cuenta del

socio.

beneficio del

socio.

Proveedor Entrada Proceso Salida Usuario
Socio Solicitud de Crédito Area de
crédito = Generacion de la | autorizado negocios.
solicitud de crédito. | para el | Socio.

Fuente: Elaboracién propia

5.1.5.2.  Andlisis de las actividades y responsables que componen el proceso

Una vez que se ha determinado el proceso a mejorar, se procede a registrar las actividades que
componen el proceso seleccionado, para lo cual se aplica la hoja de trabajo, debido a que la misma
permite identificar de manera clara las actividades que: generan valor, los tiempos de cada una y
los responsables. Ello con la finalidad de determinar los tiempos muertos que se generan dentro
del proceso.

Es necesario destacar que para el desarrollo de la hoja de trabajo se la realiz6 con cada uno de

los responsables con la finalidad de recabar la informacion necesaria, para brindar una solucién

eficiente, en la figura 11, se detalla el proceso deficiente.
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Detalle de la actividad a realizar dentro del|Simbolo Tiempo (en horas|Area
Orden . oy
proceso de flujo laborables) responsable
Operacién Traslado Demora Verificacién Correccién
1 Socio va a la cooperativa Operaciéon |1,00 HORAS [Socio 1,00
2 Entregar solicitud de crédito Operaciéon |1,00 HORAS A51ste'nte de 1,00 N
negocios
- . - 7 1: o ‘
3 Socio l.lena. la solicitud de crédito segin su Operacién 10,00 HORAS |Socio 10,00
conveniencia
4 Socio entrega la solicitud del crédito Traslado 0,50 HORAS [Socio 0,50&
5 Ver.lf?cacmn de la informacién del socio en la Verificacién|0,25 HORAS | Oficial de crédito /\‘ 0,25
solicitud
6 Inspeccién del domicilio del socio Traslado 2,00 HORAS |Oficial de crédito 2,0(f<
7 Andlisis empirico de la operacién de crédito Demora 1,00 HORAS |Oficial de crédito \"1,00
8 Aprobacién empirica del crédito Demora 0,50 HORAS | Oficial de crédito /*},50
. . . Socio y
9 Fima de documentos de garantia Operaciéon |3,00 HORAS . 3,001
secretaria de
10 Acreditacién en la cuenta del socio Operaciéon |3,00 HORAS Sef:rfetarla de 3,009
crédito
11 Socio retira de la cuenta el dinero Operacién |3,00 HORAS |Socio 3,0 >\
12 Archivo de documentos del socio Demora 0,25 HORAS Se’cr.etana de \1%
crédito
13 Gestl.on. de recuperacién del crédito después del Demora 320,00 HORAS | Oficial de crédito 240'@
vencimiento
14 Gestion extrajudicial Demora 450,00 HORAS |Oficial de crédito 120,00 T
15 Gestion judicial Demora 450,00 HORAS |Abogado 120,00 ¢
TOTALES 1245,50 HORAS 21,00 2,50 481,75 0,25 0,00

Figura 11. Proceso de crédito y cobranza de la cooperativa al afio 2016

Fuente: Elaboracién propia




5.1.5.3. Identificar las dreas de oportunidad de mejora

Dentro de esta etapa es necesario aplicar varias herramientas, las mismas que aporten
informacidén relevante para identificar las diferentes oportunidades de mejora dentro del proceso
defectuoso. En primer lugar se realiza la aplicacion del método de las 5SW’S y 1H, la misma apoya a

la identificacién de los factores que inciden directamente en la ineficiencia del problema.

Tabla 29

5W'S +H

5W’S +H

Anélisis

WHO= QUIEN - Participa

en el problema

Socios, asistente de negocios, oficial de crédito,

secretaria de crédito y abogado

WHAT= QUE - Es el

Problema

El rendimiento en la recuperacion de cartera:

socios insatisfechos, cuentas incobrables,

largos plazos en la recuperaciéon de cartera,

morosidad superior al sistema financiero.

WHEN= CUANDO - Ocurre

el problema

El problema en la recuperacién de la cartera
empezaron en la provincia de Tungurahua
desde el afio 2016, lo cual ha ocurrido de forma
mas continua, probablemente se genere con un

grado mas alto si no se interviene.

WHERE= DONDE - Ocurre

el problema

En los créditos concedidos en la provincia de

Tungurahua.

WHY= PORQUE - Ocurre el

problema y cual es la ruta

Existe un decremento importante en la
recuperacion de la cartera del 15 %, lo cual
genera el que la morosidad sea superior al
sistema financiero lo que pone en riesgo el
portafolio de cartera de créditos afectando al

resto de indicadores financieros y por ende a

la salud institucional.

HOW= COMO - Ocurre el

problema

Al momento que el oficial de crédito no verifica
la informacion del socio, adicional a ello no se

cuenta con un manual ni politicas de crédito.

Fuente: Elaboracién propia
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5.1.5.4. Priorizacion de las dreas de mejora

Para efectuar la priorizacién de las areas de mejora se aplicarj, el diagrama de Pareto el mismo
que aporta a verificar de manera grafica la relacién del tiempo asignado a los diferentes tipos de

actividades del proceso. En la figura 12, se presenta el analisis mencionado.

600 - * * * r 100%

/

I 80%

400 A

I 60%

300 1

F 40%

Frecuencia en tiempo

200 A

F 20%
100 A

Operacion
Traslado
Verificacion
Correccion
Total

T T T T T T 0%
Tipo de proceso

— Util Muchos —+—Total% = —— Cortar%
Pocos vitales

Figura 12. Pareto al proceso aplicado con frecuencia
Fuente: Elaboracién propia

Como se puede evidenciar las actividades de tipo: demora, cubre el 95 % del total de la frecuencia
del tiempo, es decir que se debe establecer de manera clara soluciones que aporten a generar
cambios importantes dentro de la eficiencia del proceso analizado.

Como aporte adicional se puede evidenciar que el tiempo del proceso del ciclo es muy elevado
para la emision de un crédito, asi como su recuperacion se identifican quince actividades que se
deben realizar, que entre las mas complejas son las de pre legal y judicial. El total del proceso
en horas laborables es de 505,5, ello para saber la cantidad de dias o meses se debe realizar la
operacién considerando 8 horas laborables.

Ahora dentro de este apartado se procede a realizar el calculo de la eficiencia del proceso la

misma que lo realiza de la siguiente manera:
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> Actividades.Operacion

FE ficiencia =
ficiencia >~ Total.proceso
21h
FE ficiencia = _Z-noras
505, 5horas

E ficiencia = 4,15%

El indicador muestra que la capacidad que tiene el proceso de concesion de crédito, asi como
recuperar un crédito, tiene una eficiencia del 4,15 %, lo cual es una desviaciéon negativa que
representa preocupacién para la gerencia de la cooperativa. Es necesario resaltar que dicha
ineficiencia es causada principalmente debido a que el proceso existente no lo han socializado,
adicionalmente los oficiales de crédito no realizan una eficiente verificacion de la informacion que el
socio entrega, otro aspecto es que se entrega un crédito a personas con las siguientes caracteristicas:
soltero, masculino, formacién primaria.

5.1.5.5. Determinacion de las situaciones que se presentan con mayor frecuenciay que provocan
que el proceso se demore

Dentro de este apartado va a determinar algunas de las situaciones que se presentan en las
diferentes dependencias, para ello se aplicara el diagrama causa - efecto. Los resultados se los puede

evidenciar en la figura 13.
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EQUIPO

Falta de capacitacién en las Carencia de Red
herramientas informaticas interna de trabajo

Carencia de un
sistema informatico

Carencia de
Carencia de una indcadores de
herramienta de eficiencia
analisis crediticio

Politica no acorde a las

No se sociabilizan las necesidades de la
politicas y manuales cooperativa
METODOS Y
PROCEDIMIENTOS

PERSONAL

Desconocmiento de los conceptos basicos
de la intermediaci6n financiera Nadie quiere asumir responsabilidad de los
créditos aprobados

Falta de incentivos
econdmicos a los empleados

Proceso de

concesion
del crédito

Falta de valores
institucionales

Cultura de las personas

MEDIO AMBIENTE

Figura 13. Espina de pescado del proceso de concesion de crédito de la cooperativa

Fuente: Elaboracién propia



Adicional a la espina de pescado aplicada al proceso se hace uso de la herramienta Impact
Mapping, la misma que aporta a visualizar el: porque, quién, cémo y qué, de la problematica

desarrollada. En la figura 14, se puede visualizar los resultados.

Como

Incentivar la presentacion de

. L e Qué
informacion veridica
iL

Quién
‘ Eyaluacmnes sabre. !as politicas Incentivo econémico por el
Asesores de negocios | vigentes de concesién del cumplimiento de metas
crédito

Cumplimiento de una planificacién
diaria de trabajo

Planifica las actividades de las
diferentes areas del negocio

Incentivo econdmico por eficiencia
Controla el cumplimiento de la del érea de negocios
Porque Jefe de negocios | _planificacion

Capacita a los asesores de
negocios

Acompaiiamiento a los asesores

) Incentivo econémico por eficiencia
de negocio

de la agencia

Optimizacion de la cartera de

crédito en la Cooperativa de Ahorro : Verificacion de las actividades
Crédito Indizena SAC Pelileo Ltd efes de agencia )
y Crédito Indigena elileo Ltda. \_realizadas por el asesor

Elaboracion del POA

Elabora las politicas de acuerdo a
las necesidades de la institucion

Beneficios adicionales por
eficiencia de la cooperativa

Gerente Elabora el presupuesto anual de la
cooperativa

Figura 14. Impact Mapping de la cooperativa
Fuente: Elaboracién propia

Una vez aplicadas las dos herramientas, las mismas que aportan identificar las diferentes
acciones para disminuir el impacto de las causas que generan la problematica, es necesario destacar
que el resolver los tiempos, asi como también las ineficiencias del proceso actual generaria un gran
impacto en el crecimiento de la organizacion.

Ahora con un conocimiento de todas y cada una de las causas de la problematica se procede a
realizar la técnica denominada de lluvia de ideas, ello con la finalidad de identificar las acciones o
posibles soluciones que se pueden ejecutar para disminuir el impacto de las causas identificadas.

Es necesario resaltar qué se escoge esta herramienta debido a que, el limite es la imaginacién de

los participantes en la mesa de trabajo, los resultados se lo pueden evidenciar en la tabla 30.
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Tabla 30

Lluvia de ideas para solventar las causas a la problemdtica

Ideas

Diseflar un manual de cobranza

Evaluaciones sobre las politicas vigentes

de concesion del crédito.

Incentivo econdémico por el

cumplimiento de metas.

Controlar el cumplimiento.

Adquirir un software de georreferencia.

Capacitacion a los asesores de negocios.

Elaboracion del POA.

Mejorar la comunicacién entre los

colaboradores

Fuente: Elaboracion propia

Una vez realizada la lluvia de ideas se procede a aplicar la técnica denominada: flor de loto, la
misma que aporta a expandir ideas e interrelaciones que se puedan generar sobre cada una de las
ideas generadas anteriormente.

Es necesario destacar que la intencion de establecer las relaciones, es que se pueda obtener una
estrategia disefiada especificamente a las necesidades de la organizacién, de manera que se pueda
atacar el problema generado, pero a la vez conseguir el crecimiento de la cooperativa. En la figura
14, se puede visualizar los resultados, alcanzados con dicha técnica.

Se debe resaltar que se han generado ocho ideas que aportan a generar la solucién a la
problematica que se desarrolla actualmente, pero para cada una de estas se realiza varias opciones
que se puedan desarrollar en base a la principal, lo cual aporta a generar un mapa a seguir en la

propuesta del nuevo proceso.
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Figura 15. Matriz flor de loto
Fuente: Elaboracién propia
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5.1.5.6.  Propuesta del nuevo flujo de actividades

Una vez que se ha recabado toda la informacidn referente al proceso a mejorar, se puede concluir
que se deben eliminar las actividades que no contribuyen a la eficiencia, es decir que no son
consideradas como operacion.

Mediante la aplicacion de la hoja de andlisis de los procesos, se puede establecer cuales son las
actividades que aportan a generar el servicio, para ello se incorporan las acciones y soluciones
detectadas al momento de aplicar cada una de las herramientas de mejora.

En la figura 16, se presenta el nuevo flujo de actividades propuesto para mejorar la eficiencia del
proceso.

Para determinar la eficiencia del proceso se procede a realizar el calculo de la siguiente manera:

>~ Actividades.Operacion

FE ficiencia =
Jiciencia >~ Total.proceso
43, 25horas
B ficiencia — 5
Jiciencia 44,25horas

E ficiencia = 97,74 %

Como se puede evidenciar el nuevo calculo de la eficiencia tiene un resultado de 97,74 % lo cual
es una desviacion positiva que representa una oportunidad en la capacidad que tiene el proceso de
crédito y cobranzas, para entregar, asi como recuperar un crédito. Es necesario resaltar que dicha
eficiencia en el proceso existente se considera altamente importante se debe realizar la verificacion
de la informacidn que el socio entrega, asi como también el considerar las nuevas caracteristicas a

las cuales se debe direccionar el crédito como son: casado, femenino, formacion secundaria.
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Simbolo de Tiempo (en | |
Nam. |Pasos . horas Area responsable _/
flujo
laborables)
Operacién Traslado Demora Verificacién Correccién

1 Promocién de los servicios de crédito Operacién 4,00 HORAS |Asesores de negocio 4,00 T

Entrega ‘de solicitud de crédito al socio en la Operacién 0,25 HORAS |Asesores de negocio 0,25

cooperativa o en campo

Recoleccién de la documentacién Demora 1,00 HORAS |Socio _> 1,00

Venﬁcac_lén en el c_ampo de los datos Operacién 2,00 HORAS Ase_sores de negocio y 2,00 o— |

proporcionados por el socio socio
5 Analisis de las 5C del crédito Operacién 2,00 HORAS |Asesores de negocio 2,00 ®
6 Evaluacién en la matriz crediticia Operacién 2,00 HORAS |Asesores de negocio 2,00 ¢
7 Ingreso de la carpeta en el comité de créditos Operacién 2,00 HORAS A‘ses.or:es de’ l.\egomo ¥ 2,00 ¢

Comité de créditos

Aprobacién del crédito Operacién 1,00 HORAS |Jefe de agencia 1,00 ¢

Legalizacién de documentos Operacién 2,00 HORAS |Asistente de negocios 2,00 ®
10 Desembolso del crédito Operacién 0,25 HORAS |Asistente de negocios 0,25 ¢
11 Retiro del dinero Operacién 1,00 HORAS |Socio 1,00 ®
12 Seguimiento de la inversién Operacién 2,00 HORAS |Asesores de negocio 2,00 ¢

A los clientes de categoria "A" se oferta una nueva
13 operacién y otros productos. (Con el 50% de las|Operacién 20,00 HORAS |Asesores de negocio 20,00

cuotas pagadas se oferta un nuevo crédito)
14 A Io»s cllent_es_ con vencimiento de 1 a 3 dia, se Operacién 0,25 HORAS |Asesores de negocio 0,25 ®

realiza seguimiento de mora
1s Pasado 4 dfas del vencimiento se notifica al socio de Operacién 0,25 HORAS |Asesores de negocio 025 ®

manera fisica
16 Pasadf) los 6 dias se realiza llamadas telefonicas y Operacién 0,25 HORAS |Asesores de negocio 025 &

se notifica al garante
17 De los 30 a IOS, 69 .dlas de vencimiento se realiza Operacién 1,00 HORAS |Asesores de negocio 1,00 ¢

acuerdos extrajudiciales
18 Pasados los 90 dias se realiza Gestion Judicial Operacién 3,00 HORAS |Asesores de negocio 3,00 ®
TOTALES 44,25 HORAS 43,25 0,00 1,00 0,00 0,00

Figura 16. Proceso mejorado de crédito y cobranza de la cooperativa para el afio 2017

Fuente: Elaboracién propia




Manual de Crédito Fecha de Elaboracién: 01-06-2017

(a222) Cooperativa de AhOIT0Y | fFechadea :
probacién 30-08-2017
SRAC Crédito SAC Ltda.

Fecha de Modificacién: 30-09-2017

1. Introduccion

Con la finalidad de mantener una adecuada Gestion de crédito de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Indigena SAC Ltda, es necesario contar con un Manual que establezca

procedimientos y politicas para la colocacién de los recursos econémicos disponibles,

cumpliendo con las disposiciones de la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera,

y de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

2. Objetivo general

Mitigar el riesgo crediticio de la cooperativa a través de la creacion de politicas y

procedimientos que constituyen los lineamientos principales para administrar la cartera de

créditos correctamente.

3. Objetivos especificos

Establecer politicas y procedimientos de crédito, estandarizados, claros y de facil
comprension para el personal de la cooperativa.

Fomentar el orden en los procesos de colocacién de crédito.

Realizar una colocacién de créditos con calidad, tanto en el servicio brindado a los
solicitantes de crédito como para el personal de la cooperativa.

Fortalecer la coordinacién del personal relacionado con la colocacion de crédito.

Definir criterios metodolégicos para un manejo eficiente de la cartera.

4, Marco legal

Cédigo Orgéanico Monetario y Financiero.

Ley de Economia Popular y Solidaria y su Reglamento.

Norma para la Gestion del Riesgo de Crédito en las Cooperativas de Ahorro y Crédito,
emitido por la Junta de Politica y Regulaciéon Monetaria y Financiera.

Estatuto social de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Ltda.
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5. Glosario de términos

¢ Administradores: Los miembros del consejo de administracién, sus representantes
legales y los responsables de las areas involucradas en el proceso de crédito, seran
considerados administradores.

e Cartera por vencer: Es el saldo total neto de la cartera de crédito que se encuentra al
dia en el cumplimiento de las obligaciones de una entidad a una fecha de corte.

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

e C(Cartera que no devenga intereses: Es la diferencia entre el saldo del capital pendiente
de pago y la cartera vencida.

¢ Cartera improductiva: Es el resultado de sumar la cartera que no devenga intereses
mas la cartera vencida.

e C(Crédito: Corresponde a un activo de la cooperativa generado por la colocacién de
recursos, siendo responsabilidad de la entidad velar por la recuperacién de los mismos.

e (Crédito preferencial: Aplica para socios que presenten buen comportamiento de pago
interno y no hayan incrementado el nivel de endeudamiento en el sistema financiero.
Tiene como ventaja el generar un crédito “automatico” , inclusive se puede brindar una
tasa preferencial si se cuenta con los fondos de los organismos de apoyo.

o Estrategia de gestion de riesgos de crédito: Es el conjunto de acciones concretas que
se implementaran en la administracién del riesgo de crédito de la entidad, con el objetivo
de lograr el fin propuesto.

o Exposicion al riesgo de crédito: Corresponde al saldo total de operaciones de crédito y
contingentes comprometidos con el deudor.

e Contrato de crédito: Instrumento por el cual la entidad se compromete a entregar una
suma de dinero al cliente y éste se obliga a devolverla en los términos y condiciones

pactados.
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s Excepciones: Condiciones del otorgamiento del crédito cuyo perfeccionamiento

posterior a la aprobacion y desembolso no representan riesgo para la cooperativa, y no

afectan al cumplimiento oportuno del pago de la obligacion.

e Garantia: Es cualquier obligacién que se contrae para la seguridad de otra obligacion

propia o ajena. Se constituyen para asegurar el cumplimiento de las obligaciones

contraidas por el deudor.

e Garantias Adecuadas: Para aplicacién de lo dispuesto en el articulo 210 del Cadigo

Organico Monetario y Financiero, son las siguientes:

a)

b)

c)

d)

e)

Garantias auto-liquidables: Constituyen la pignoracién sobre depésitos de dinero
en efectivo u otras inversiones financieras, efectuadas en la misma entidad, asf como
bonos del estado, certificados de depésito de otras entidades financieras entregados
en garantias y titulos valores que cuenten con la calificacién de riesgo otorgadas por
empresas inscritas en el Catastro de Mercado de Valores;

Garantia personal: Es la obligacion contraida por una persona natural o juridica
para responder por una obligacién de un tercero.

Garantia solidaria: Es aquella en la que se puede exigir a uno, a varios o a todos los
garantes el pago total de la deuda.

Garantia de grupo: Es aquella constituida por los miembros de los consejos,
gerencia, los empleados que tienen decisién o participacién en operaciones de
crédito e inversiones, sus conyuges o convivientes y sus parientes dentro del cuarto
grado de consanguinidad y segundo de afinidad. Esta garantia serd solidaria.
Garantia hipotecaria: Es aquella constituida a favor del acreedor sobre bienes
inmuebles, para respaldar las obligaciones contraidas por el deudor.

Garantia prendaria: Es aquella constituida a favor del acreedor sobre bienes

muebles, para respaldar las obligaciones contraidas por el deudor.

e Incumplimiento: No cumplir la obligacién dentro del plazo estipulado; o hacerlo

después de dicho plazo o en condiciones diferentes a las pactadas.
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Linea de crédito: Cupo de crédito aprobado a un socio, por un monto determinado que
puede ser utilizado dentro de un plazo establecido, mediante desembolsos parciales o
totales.

Manual de crédito: Documento que contiene procedimientos y politicas que se debe
considerar en la colocacién de recursos, para mantener una adecuada Gestién de Crédito
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Mercado objetivo: Sector al cual la cooperativa se enfoca para colocar sus recursos y
ofrecer sus servicios financieros.

Nivel de aprobacién: Corresponde a una instancia que aprueba o rechaza las solicitudes
de crédito de acuerdo a la informacién recibida y al cupo que se le haya asignado.
Pagaré: Titulo valor que contiene una promesa incondicional de pago.

Plazo crediticio: Es el tiempo establecido para la recuperacion de un crédito, que inicia
desde el desembolso del efectivo en la cuenta del solicitante hasta el pago del ultimo
dividendo.

Proceso de crédito: Comprende las etapas de otorgamiento; seguimiento y
recuperacioén. La etapa de otorgamiento incluye la evaluacion, estructuracién donde se
establecen las condiciones de concesion de la operacion, aprobacién, instrumentacion y
desembolso. La etapa de seguimiento comprende el monitoreo de los niveles de
morosidad, castigos, refinanciamientos, reestructuraciones y actualizacién de la
documentacion. La etapa de recuperacidn incluye los procesos de recuperacion normal,
extrajudicial o recaudacién judicial, las mismas que deben estar descritas en su
respectivo manual para cumplimiento obligatorio de las personas involucradas en el
proceso.

Riesgo de crédito: Es la probabilidad de pérdida que asume la entidad como
consecuencia del incumplimiento de las obligaciones contractuales asumidas por la
contraparte.

Riesgo normal: Corresponde a las operaciones con calificacién A1, AZ o A3.

Riesgo potencial: Corresponde a las operaciones con calificacién B1 o B2.
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+ Riesgo deficiente: Corresponde a las operaciones con calificacién C1 o C2.

¢ Riesgo dudoso recaudo: Corresponde a las operaciones con calificacién D.

* Riesgo pérdida: Corresponde a las operaciones con calificacién E.

» Sustitucion de deudor: Cuando se traspasa las obligaciones de un crédito de un
determinado deudor a una tercera persona que desee adquirirle, quien evidenciara
capacidad de pago y presentara garantias de ser el caso, en condiciones no inferiores a
las pactadas en el crédito original.

e Tasade interés: Es el costo del dinero resultante de una operacion crediticia, se expresa
en porcentaje respecto al capital que lo produce.

¢ Tecnologia crediticia: Es la combinacion de recursos humanos, factores tecnolégicos,

procedimientos y metodologias que intervienen en el proceso de crédito.

6. Alcance

Las disposiciones contenidas en el presente manual de crédito son de cumplimiento
obligatorio para todo el personal involucrado en el proceso de aprobacién y otorgamiento

de crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda.

7. Aprobacidn, divulgacién y actualizacién

El manual de crédito debera ser aprobado por el Consejo de Administracion, debiendo
ajustarse permanentemente a las disposiciones de la Junta de Politica de Regulacién
Monetaria y Financiera, y de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria; entrara
en vigencia al inicio del siguiente mes, después de su aprobacién y debera ser puesto en
conocimiento del personal por el jefe de negocios.

El presente manual serid revisado y actualizado por el Jefe de negocios al menos
trimestralmente, en funcién del comportamiento de la cartera de crédito y la planificacién

de la cooperativa.
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8. Politicas generales

a. Los préstamos se otorgaran a personas naturales y juridicas, para actividades licitas
dentro de los segmentos establecidos por la Junta de Politica de Regulacién Monetaria
y Financiera.

b. Los créditos podrin ser otorgados a socios de la Cooperativa de acuerdo a la
capacidad de pago de estos.

c. La colocacion de crédito debera evitar la concentracion en pocos socios, en sectores
o actividades susceptibles al riesgo de incumplimiento.

d. La gestion de cobranza debera realizarse antes de las fechas de vencimiento y en
forma permanente, al menos mediante medios telefénicos o electrénicos, evidenciado
de alguna manera la gestién realizada

e. Las tasas de los créditos que conceda la Cooperativa no podran superar los maximos
establecidos para cada segmento por el Banco Central del Ecuador.

f. Los créditos concedidos deberan basarse en un andlisis adecuado de la capacidad de
pago del socio, garantizando el cumplimiento oportuno de la obligacién adquirida.

g. El jefe de negocios evaluara de forma mensual la calidad de la cartera e emitira un
informe.

h. Todas las operaciones deberan estar garantizadas.

i. Elmanual de crédito debera estar disponible para el conocimiento de todo el personal
de la Cooperativa.

j- Este manual debera dar cumplimiento obligatorio a los limites fijados por la Junta de
Politica de Regulacion Monetaria y Financiera, y a las disposiciones establecidas por

la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

9. Politicas de crédito
La cooperativa otorgari los siguientes tipos de crédito:

e Crédito de Consumo Prioritario: Es el otorgado a personas naturales, destinado a la
compra de bienes, servicios o gastos no relacionados con una actividad productiva,

comercial y otras compras y gastos no incluidos en el segmento de consumo ordinario,
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incluidos los créditos prendarios de joyas.

Microcrédito: Es el otorgado a una persona natural o juridica con un nivel de ventas
anuales inferior o igual a USD 100.000, o a un grupo de prestatarios con garantia
solidaria, destinado a financiar actividades de produccién y/o comercializacién en
pequefia escala, cuya fuente principal de pago la constituye el producto de las ventas o
ingresos generados por dichas actividades, verificados adecuadamente por la entidad
del Sistema Financiero Nacional.

Para el Microcrédito se establecen los siguientes sub-segmentos de crédito:

a. Microcrédito Minorista.- Operaciones otorgadas a solicitantes de crédito cuyo saldo
adeudado en microcréditos a la entidad del sistema financiero, sea menor o igual a USD
1.000, incluyendo el monto de la operacion solicitada.

b. Microcrédito de Acumulacién Simple.- Operaciones otorgadas a solicitantes de
crédito cuyo saldo adeudado en microcréditos a la entidad del sistema financiero sea
superior a USD 1.000 y hasta USD 10.000, incluyendo el monto de la operacién

solicitada.

¢. Microcrédito de Acumulacion Ampliada.- Operaciones otorgadas a solicitantes de
crédito cuyo saldo adeudado en microcréditos a la entidad del sistema financiero sea

superior a USD 10.000, incluyendo el monto de la operacion solicitada.

10.Determinacion de los sujetos de crédito

Son sujetos de crédito las personas naturales y juridicas, que relinen condiciones y requisitos

establecidos por la Ley. No serdn sujeto de crédito las personas naturales o juridicas que

tengan impedimento legal para contratar, presenten antecedentes penales, tengan un mal

historial crediticio.

El mercado objetivo al cual la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Ltda., enfoca su

producto crediticio corresponde a personas cuya fuente de ingresos se originan en la

prestacion de servicios personales en relacion de dependencia y microempresarios del

sector urbano y marginal que se dedican a las actividades de comercio, produccién y
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servicios ubicados en las provincias donde tiene presencia fisica las oficinas de la
cooperativa. El tiempo de experiencia minima en la actividad econémica para otorgar un
crédito es la siguiente:

- Microempresa.- 12 meses.

- Consumo.- Haber laborado por lo menos 1 afio, en la misma empresa.
** No aplica créditos para iniciar ninguna actividad econémica.

11. Plazos de las operaciones de crédito

Para determinar los plazos de las operaciones de crédito, se debe considerar que hay
destinos que no requieren de plazos largos, por lo que es necesario manejar dividendos
prudenciales dependiendo el monto otorgado y el ciclo de la actividad. Los plazos maximos

establecidos por tipo de crédito se presenta a continuacién:

Tipo de Crédito Plazo maximo
Microcrédito minorista 12 meses
Microcrédito acumulacién simple hasta $5000 30 meses
Microcrédito acumulacién simple hasta $10.000 36 meses

Microcrédito acumulacién ampliada hasta $ 20.000 |48 meses

Consumo prioritario hasta 48 meses

De acuerdo al destino del crédito los plazos seran lo siguiente:
a) Capital de trabajo (hasta 18 meses)
b) Activo fijo (hasta 48 meses)
c) Gastos familiares (12 meses)

d) Crédito emergente (hasta 6 meses, pago al vencimiento)

Ningin crédito podra superar los plazos establecidos, salvo en excepciones debidamente

justificadas con la aprobacion del Consejo de Administracion.
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12. Etapas en la concesion de créditos

a) Evaluacién y visita a solicitantes: Una vez receptada la solicitud de crédito, se procede
con la recoleccion de informacion, documentos y datos necesarios para realizar los
analisis pertinentes como econdmico, financiero, de moralidad del socio, entre otros.
En esta etapa se debera verificar la consistencia y veracidad de la informacion
obtenida, pudiendo incluir visitas personalizadas.

b) Propuesta y recomendacién para aprobacién de créditos: Posterior a la etapa de
evaluacion y visita, si el ejecutivo de negocios recomienda la aprobacién del mismo,
realizard la propuesta al correspondiente nivel de aprobacién. Si el ejecutivo de
negocios no recomienda la aprobacion de la solicitud, entonces finaliza el proceso. La
propuesta debera encontrarse documentada y contener como minimo:

e Condiciones del financiamiento

e Andlisis de la informacién financiera y capacidad de pago, presentada por el
solicitante.

e Determinacién de la voluntad de pago

e Historial de crediticio

e Justificacion del patrimonio.

c) Decisién de aprobacién: La aprobacién o negacién de las solicitudes se realizard de
acuerdo a los niveles establecidos en este manual.

d) Seguimiento y recuperacion: Posterior al desembolso del crédito se debera realizar
las gestiones de seguimiento y recuperacion de la operacion concedida de forma
permanente, evitando el vencimiento de las cuotas pactadas en los plazos
establecidos.

13. Condiciones a cumplir en la concesion de créditos
Para la concesion de créditos, se debe cumplir como minimo con las siguientes condiciones:
e Contar con una solicitud de crédito debidamente llena y firmada por el solicitante de

crédito.
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e Verificar en toda operacion la cédula de identidad original del solicitante, garante y
sus conyuges, si los tuviere.

e Para la evaluacién de una solicitud de crédito se debera contar con los datos
actualizados de créditos vigentes y garantias.

e Comprobar los ingresos que el solicitante declara con todos los documentos
originales de respaldo necesarios, los mismos que deberan ser confiables y
encontrarse actualizados.

e En caso de créditos aprobados bajo condiciones especiales, debe contar con la
constancia de la aprobacién del Consejo de Administraciéon.

e Contar con el reporte que demuestre el andlisis realizado de la solicitud de crédito y
las conclusiones acerca de su aprobacién o rechazo.

e Para el otorgamiento del crédito es necesario que se haya realizado inspecciones y
verificaciones sobre la actividad productiva o comercial del socio.

e Realizar el desembolso solo después de aprobado el crédito por el nivel
correspondiente.

e Si el solicitante registra atrasos en el cumplimiento de sus obligaciones con la
cooperativa, mayor a 15 dias promedio, no se debera otorgar un crédito.

e Todo crédito aprobado sera desembolsado en la cuenta del socio.

e Para realizar el desembolso del préstamo en la cuenta del socio, se debera tener
previamente firmados los documentos de crédito; esto es, el contrato de préstamo y
la tabla de pagos o el pagaré segiin sea el caso, y de acuerdo a las condiciones del
crédito aprobado.

e Para otorgar un crédito los socios deben depositar un encaje del 10 por uno (del
crédito) incluido certificados de aportacion. En créditos con garantia hipotecaria
solicitar el 15 por uno (7.5% del crédito), y en crédito por primera vez el 20 por uno.

s Laedad minima serd 19 afios y maximo 70 afios.
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e En créditos que se financian para activos fijos, la contraparte o aporte del socio debe

ser mayor al 20% del valor del crédito; el valor indicado deber ser justificado con

documentos de respaldo.

e Se debe justificar la inversién mediante la presentaciéon de: proforma, promesa de

compraventa, contratos, detalle de inversion por parte del asesor, etc.

14. Andlisis y evaluacion de un crédito

Los niveles de aprobacién deberan evaluar como minimo los siguientes aspectos:

o Estabilidad del socio y de la actividad que constituye la fuente de pago.

e Estabilidad del garante, si lo tuviere, y de la actividad econdmica que realiza.

e Naturaleza del negocio.

o Referencias bancarias, personales o comerciales.

e En el caso de Personas Juridicas, estados financieros y andlisis de los mismos,

principales indicadores de liquidez, solvencia y rentabilidad, flujo de efectivo

donde se incluya todas las obligaciones que tiene el solicitante de crédito y se

determine la capacidad de pago.

o Historial crediticio en la cooperativa y en el sistema financiero.

¢ (Condiciones financieras:

a. Monto.- El monto a concederse debe encontrarse relacionado a la capacidad

de pago, a la viabilidad de la actividad a financiar y a las garantias. El monto

otorgado a una misma persona natural o juridica no debera superar el 20%)

del patrimonio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Ltda.

Los dividendos (capital e intereses) se cobrardn de acuerdo al tipo de crédito

concedido y podran devengarse mensualmente trimestral o al vencimiento del

crédito.
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b. Plazo.- Los plazos deberan ser coherentes con el destino de crédito, con el
monto y tipo de crédito, los cuales no podran superar los maximo establecidos

en el presente manual.
c. En cuanto a los dias promedio de atraso interno se considerara lo siguiente:

- Hasta 7 dias es cliente “A” incremente monto.
- Hasta 15 dias es cliente “B” monto similar al crédito anterior.

- Mayor a 16 dfas se niega el crédito. **

- **Debe mover la cuenta por lo menos 3 meses para realizar un nuevo
analisis.
e Otros aspectos que determinen los niveles de aprobaciéon o en Consejo de

Administracion.

e Monto del crédito hasta el 70% del patrimonio
e Avaliio delapropiedad en caso de hipoteca (Hasta el 70% del avaliio de la

propiedad)

15.Niveles de aprobacion
Los montos de aprobacién determinados por el Consejo de Administracién son los

siguientes:
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Integrantes de los niveles de aprobacion

Monto de aprobacion

Consejo de administracion, Gerente general y Jefe de

negocios.

Desde Hasta
Jefe de agencia, Asesor y asistentes de negocios 500 5.000
Jefe de negocios, jefe de agencia y asesor de negocios 5.001 15.000
Gerencia general, Jefe de negocios y asesor de negocios | 15.000 20.000
Montos mayores a $20.000
Reestructuraciones.

Créditos a Empleados con

monto mayor a $20.000

Toda operacion de crédito que exceda en monto de los limites definidos sera presentada por

el Gerente General para conocimiento del Consejo de Administracién, instancia que aprobara

o rechazara la solicitud de crédito.

El Gerente General y Jefe de negocios podra aprobar operaciones de crédito con excepciones

a las politicas de la cooperativa

16. Responsabilidades de los niveles de aprobacion

16.1. consejo de administracion

e Aprobar las operaciones de crédito y contingentes con personas naturales o juridicas

vinculadas, en el rango que corresponda.

e Reportar al consejo de vigilancia las operaciones de crédito y contingentes con

personas vinculadas, el estado de los mismos y el cumplimiento del cupo establecido.

e Aprobar refinanciamientos y reestructuraciones.

e Aprobar las operaciones de crédito por sobre los limites establecidos para la

administracion.

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

e Aprobar el manual de crédito.
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16.2.

16.3.

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

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

Las demas establecidas en los estatutos de la entidad.

Gerente

Proponer las tasas de interés de los créditos que otorgue la cooperativa, en funcién a
un analisis técnico realizado; con la frecuencia que defina el Consejo de
Administracién.

Velar por el cumplimiento normativo de las tasas de interés en los créditos vigentes
y nuevos de la cooperativa.

Vigilar la adecuada administracion de la cartera de crédito y la gestioén de cobranza.
Velar porque los documentos de crédito estén actualizados, cumplan con la
normativa legal vigente y las politicas de la cooperativa.

Autorizar las excepciones que el Consejo de Administracion le permita y vigilar su
regularizacién en un plazo prudencial.

Recomendar al Consejo de Administracién la actualizacion y ajustes del manual de
crédito, los procedimientos y las politicas de crédito.

Velar para que los funcionarios de crédito cuenten con los medios suficientes para
cumplir con el seguimiento y recuperacioén de la cartera.

Vigilar que el proceso de avalio se realice de forma adecuada, cumpliendo con las
condiciones establecidas en la normativa legal vigente y dentro de los plazos
previstos.

Jefe de Negocios y Jefes de agencia

Evaluar las solicitudes de crédito y aprobar, suspender o negar aquellas dentro de su

cupo asignado.

Administrar adecuadamente la cartera y gestionar con su equipo la cobranza, con el

fin de mantener un bajo nivel de morosidad.
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16.4.

16.5.

Llevar un control de las posibles excepciones y los plazos en que deben ser
regularizadas, sin prérroga.

Velar para que los funcionarios de crédito ejecuten todas las acciones pertinentes y
oportunas para cumplir con el seguimiento y recuperacion de la cartera.

Establecer un sistema permanente de analisis de su cartera, bajo conocimiento del
Gerente, con el fin de determinar potenciales riesgos e implementar correctivos
inmediatos que permitan limitar la exposicion de riesgo de la cartera.

Analizar y proponer ajustes al manual de crédito, los procedimientos y las politicas
de crédito

Ejecutivos de negocios

Analizar las solicitudes de crédito y el entorno, con el objetivo de asegurar la
recuperacién oportuna y determinar los posibles riesgos.

Demostrar la capacidad de pago del solicitante de crédito y de sus garantes si los
tuviere.

Analizar el destino de crédito, de acuerdo a la politica y segmento de atencién de la
Cooperativa.

Respaldar cada operacion con la documentacién completa.

Recomendar la aprobacidn, suspension o negacion de las operaciones, sustentando

técnicamente su recomendacion.

Todos los niveles de aprobacién

Son responsabilidades de todos los niveles de aprobacién, sin perjuicio de las

disposiciones legales y estatutarias:

Cumplir y hacer cumplir los requisitos reglamentarios y legales, en el proceso de
aprobacion de créditos.

Aprobar o negar las solicitudes de crédito de acuerdo a los montos asignados por el
Consejo de Administraciéon y a la normativa legal vigente.

Respetar y mantener el cardcter confidencial de la informacién.

Mantener la objetividad en su analisis.
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e Mantener las actas de aprobacion por fecha de las operaciones aprobadas y mantener

actualizado el archivo de las mismas.

16.5.1. Acta de aprobacion

La constancia de las actuaciones de los niveles de aprobacién, asi como la decision

adoptada frente a las solicitudes de crédito, deberan constar en el acta

correspondiente, la misma que deberd contener como minimo la siguiente

informacion:

a. Fecha, hora y responsables.

b. Descripcién de las solicitudes de crédito presentadas, identificacién y nombre del

solicitante, tipo de crédito, detalle de la garantia, plazo, monto solicitado, monto

aprobado y plazo aprobado.

c. Comentarios de los participantes y decision final de aprobacién o negacion.

d. Firmas de los participantes.

17. Excepciones

El Gerente y/o jefe de negocios podra autorizar las siguientes excepciones:

a) Firma del conyuge en el pagaré:

e En créditos solicitados de hasta USD 1000.

¢ Cuando el deudor principal hipoteque o de en garantia un bien que no forme parte de

la sociedad conyugal, siempre y cuando tenga personalmente suficiente capacidad de

pago.

b) Déficit de cobertura:

Se podra excepcionar un déficit temporal de cobertura de garantias, siempre y

cuando se encuentre en proceso la constituciéon de las mismas y que por razones
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especiales previamente justificadas no se efectuaron en el tiempo previsto. El plazo
otorgado para la regularizacién no podra superar los 60 dias.
¢) Endeudamiento:
Se podra aprobar un exceso temporal de corto plazo en el cupo de crédito que un
socio tenga en la cooperativa y mantenga un nivel de endeudamiento moderado en el
sistema, pero que su capacidad de pago le permita hacer frente a una nueva
obligacién y no afecte su liquidez.
d) Se puede exceptuar la concesién de un crédito con antecedentes de morosidad por
los siguientes motivos:
¢ Que haya transcurrido al menos 3 afios de cancelado un crédito en el que un
socio haya registrado un record crediticio negativo en la cooperativa, pero que
su situacidon econdémica actual le permite atender oportunamente la
obligacién.
e Por mora en casas comerciales o en el sector no regulado, y servicios basicos
cuyo valor no exceda los USD menor o igual a $1000
e Cuando en su historial crediticio se registre una calificacién adversa se
considerari lo siguiente:
- Hasta 30 dias de mora presenta recibo de pago.
- Mas de 30 dias certificado de cancelacion de cuota.
- Potenciales socios y garantes que presenten créditos castigados y con

demanda judicial no aplican.

Score
- 701 en adelante no necesita justificacion.

- De 700 puntos hacia arriba justificar con documento.

e) Se podra aceptar avaliios de peritos calificados por la Superintendencia de Economia

Popular y Solidaria que se encuentren en el listado de aprobados por el Consejo de

Administracién, cuya fecha de elaboracién no sea mas antigua de 60 dias.
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18. Limites
18.1. limites normativos

e Laconcesién de operaciones activas y contingentes con una misma persona natural
o juridica no podra exceder el 10% del patrimonio de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Indigena SAC Ltda.

e Los cupos de crédito y garantias de grupo al cual podran acceder los miembros de
los consejos, gerencia, los empleados que tienen decisién o participacién en
operaciones de crédito e inversiones, sus conyuges o convivientes y sus parientes
dentro del cuarto grado de consanguinidad y segundo de afinidad, no podran superar
individualmente el 1% del patrimonio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Indigena SAC Ltda.

18.2. Limites institucionales
¢ Concentracion de cartera
Con la finalidad de evitar la concentracion de cartera en un determinado niimero de

s0cios, no se podra superar los limites que se presentan a continuacién:

Sujeto de Tipo de
Producto Limite
Crédito Crédito
Crédito
Individual Consumo Consumo 10%
Comercio 30%
Crédito Produccién 30%
individual Microempresa | Microempresa Servicios 30 %
Crédito Maximo 2 créditos por unidad
individual Microempresa | Microempresa familiar

91



Manual de Crédito Fecha de Elaboracion: 01-06-2017

@ Cooperativa de Ahorroy Fecha de A -
probacién 30-08-2017
SRAcC Crédito SAC Ltda.

Fecha de Modificacién: 30-09-2017

* Morosidad
Por cada tipo de crédito se ha establecido el maximo nivel de tolerancia de la

morosidad, el mismo que se define a continuacién:

Tipo de Crédito Limite de morosidad
Microcrédito 10 %
Consumo 5%

e Activos improductivos
La cooperativa debera monitorear trimestralmente el nivel de activos
improductivos en relacién a los activos de la entidad, el cual no podra ser superior al
10 % de los mismos.

e Créditos vinculados
Como politica interna se ha determinado que los cupos de crédito para los miembros
de los consejos, gerencia, los empleados que tienen decisiébn o participacién en
operaciones de crédito e inversiones, sus conyuges o convivientes y sus parientes
dentro del cuarto grado de consanguinidad y segundo de afinidad, no podran superar
individualmente el 1 % del patrimonio

19. Fortalecimiento del fondo irrepartible de reserva legal

Monto otorgado
Tipo de Crédito Porcentaje
Desde Hasta

Microcrédito con respaldo DPF 500 30.000 0%

Microcrédito con otro tipo de

garantia 500 30.000 2%

Cuando el plazo sea menor a 12 meses se aplicari el porcentaje proporcional de la tasa.

20. Tasas de interés

e En funcién a las recomendaciones técnicas del Gerente, el Consejo de Administracién

ha fijado las siguientes tasas de interés:

92



Manual de Crédito Fecha de Elaboracion: 01-06-2017

@ Cooperativa de Ahorroy Fecha de A i
probacién 30-08-2017
SRAcC Crédito SAC Ltda.

Fecha de Modificacion: 30-09-2017

Tasa Plazo
Tipo de Crédito
efectiva Desde Hasta

Microcrédito subsistencia 30,50% | 3 meses 1 afio
Microcrédito

Acumulacion simple 27,50% 3 meses 3 afios
Microcrédito Acumulacion ampliada 25,50% 3 meses 4 afios
Consumo prioritario 17,30% 3 meses 4 afios

Las tasas de interés siempre seran las vigentes a la fecha de la aprobacién de la
operacion.

No se cobraran intereses sobre intereses.

Los intereses se contabilizardn de acuerdo a las especificaciones del CUC de la
Superintendencia de Economfa Popular y Solidaria.

Los gastos adicionales de instrumentacion del crédito podran ser incluidos en la
deuda total del solicitante, solo si estos fueron considerados en el andlisis de
capacidad de pago.

Para los créditos que incurran en mora, se debera aplicar la tasa de interés por mora
vigente publicada en la pagina del Banco Central del Ecuador.

La cooperativa informara a sus socios sobre la tasa nominal y efectiva anual que cobra
en las operaciones de crédito, asi como las tasas de interés por mora y otros costos o
cargos adicionales.

No se realizara la eliminacion de intereses moratorios, las excepciones solamente se
haran con la aprobacién del Consejo de Administracion, siempre y cuando no se

contraponga ala Ley.
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21. Desembolsos

El proceso de desembolso es parte del proceso de crédito, y consiste en la entrega del
dinero a la cuenta del socio, después de pasar por el analisis y la aprobacion del mismo.
Para efectuar el desembolso se debera:
e  Verificar coincidencia de firmas con las cédulas de identidad.
e  Verificar coincidencia en niimeros y letras en el pagaré o en el contrato de crédito.
e  Verificar la coincidencia de informaciéon del pagaré o contrato de crédito con
informacién proporcionada en la solicitud de crédito.
e  Verificar firmas en la tabla de amortizacion.
. Verificar consistencia de condiciones del crédito, entre la tabla de amortizacién y el
contrato de crédito.
e  Verificar las autorizaciones de débito, si aplica.
Una vez verificada la informacion se procedera al desembolso de la operacion, dinero que
debera ser acreditado en la cuenta del socio. El proceso de desembolso termina con la
entrega de la documentacion del crédito al responsable de custodia de documentos y la

firma de una bitacora para seguimiento y registro.

22. Seguimiento y recuperacién

El seguimiento debe ser altamente dindmico y para ello deberdn contar con un plan de
recuperacion establecido por el jefe de negocios que incluya llamadas telefénicas, visitas
especificas, utilizacién de correo electrénico, mensajes de texto, entre otros. Es importante
anotar que el seguimiento tiene como propdsito principal la recuperacién de lo adeudado;
sin embargo, es responsabilidad del funcionario del crédito verificar que el plan de inversién

se haya ejecutado.

La finalidad de estas gestiones realizadas es mantener un bajo nivel de morosidad que no
afecte la calidad de la cartera. Si un crédito ha caido en mora, es necesario primero conocer
la causa y dependiendo de la misma diseflar las estrategias mas adecuadas para su

recuperacion.
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A continuacioén se detalla las acciones a realizar:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
a)
b)

Llamada preventiva 3 dia antes.
Llamada de seguimiento hasta los 3 dias
Llamada al garante a partir de 7mo dia
Visitas al deudor desde el 4to dia.

Visita al garante al 7mo dia.

Alos 60 dias llevar a mediacion.

Alos 120 dias traspaso a cobranza judicial COSTO POR GESTION DE MORA

llamada telefénica $ 1.00

Cargo por gestion de cobranza extrajudicial

Rango de dias vencidos
a.de3a30| b.de31a | c.de6la | d. mas de

Rangos dias 60 dias 90 dias 90dias
a. menor a 100 7.15 18,18 25,95 28,63
b. de 100 a 199 8.23 18,44 26,71 29,84
c. de 200 a 299 8,87 19,97 28,30 32,51
d. de 300 a 499 8.32 22,78 30,72 36,65
e. de 500 a 999 9.67 26,87 33,98 42,722
f. Mayor a 1.000 9,95 32,23 38,09 49,27

23. Tratamiento de garantias

a)

b)

La cooperativa Indigena SAC Pelileo Ltda. aceptard las siguientes garantias: garantias
hipotecarias, prendarias, auto-liquidables, personales o garantias solidarias,
grupales, fianzas solidarias, garantias o avales otorgados por entidades financieras
nacionales o extranjeras de reconocida solvencia.

Sin garante con patrimonio justificado hasta ($2000) (créditos recurrentes, a partir
del 2 operacidn)

Sin garante (hasta $ 5000)*

Quirografaria**

1 Garante hasta 5.000

2 Garante hasta $ 15.000 ***

Prendaria (60% del valor comercial, mas seguro contra accidentes y robo).
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e) Hipotecaria (70% de avalué de la propiedad).
f) Cash colateral (90% del valor de la pdliza), los originales del DPF debe ser

archivados junto al pagaré.

* Siempre y cuando tenga casa propia justificada y hasta dos créditos en otras

instituciones.

**Los garantes deben cumplir similares o mejores caracteristicas que el titular.

*** Presentar 2 garantes que justifiquen casa propia y que tengan hasta 3 créditos,

verificar el valor de los bienes del garante.

- No se acepta garantias cruzadas.

- No se acepta garantes dentro del primer grado de consanguinidad, que tengan
interdependencia.

- No pueden ser garantes cuando exista vinculacién econémica.

- Todos los créditos deberan estar garantizados al menos por el 100% de la obligacién

e Loscréditos con monto aprobado hasta USD 5.000 podran otorgarse sin necesidad de
constituir garantia, puesto que la experiencia con el socio, y la solidez de la nuestra
tecnologia crediticia utilizada en la institucién se considera como respaldo para estos
créditos y se ve reflejado en el comportamiento de cobro de la cartera.
La tecnologia crediticia que utiliza la cooperativa corresponde a un analisis de las 5
C’s de crédito y corroborando con el score de evaluacién del sistema financial.

e Sedeberatener en cuenta en todo momento la relacién garantia/obligacién del socio.

e Se deberdn considerar el total de obligaciones directas e indirectas que el socio
mantenga con la cooperativa.

e Los garantes deben ser personas mayores de edad, con ingresos y estabilidad laboral,
preferentemente deberan poseer algiin bien inmueble.

* El andlisis de la capacidad de pago de los garantes también deberd encontrarse
documentado, aplicando los mismos criterios que los deudores principales.

¢ Losniveles de aprobacién podran recomendar en funcién al andlisis realizado, el tipo

de garantia para una operacion de crédito.
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e Las garantias hipotecarias y prendarias deberan constituirse en forma abierta,
conforme a las disposiciones legales pertinentes y respaldaran todos los préstamos
del mismo socio, se tomara tinicamente el Valor de Realizacion del Avalao.

e Se podra verificar el estado de los bienes constituidos como garantia, si se considera
pertinente, y exigir la reposicién de los mismos con otros bienes equivalentes, si se
determina que estos se han deteriorado.

23.1. Valoracion de las garantias

Todos los inmuebles que sean entregados en garantia o en dacién en pago, seran valorados
mediante un avaltio realizado por un perito avaluador, debidamente calificado por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

El avaliio deberd contemplar valor de mercado, valor de reposicion y valor de realizacién. El
perito avaluador debera presentar el informe de avaliio en el tiempo determinado y con la
respectiva firma de responsabilidad.

No se podra realizar trabajos de peritaje para un solicitante de crédito que se encuentre

dentro del cuarto grado de consanguinidad y segundo grado de afinidad.

24. Expedientes de crédito

Los documentos que integrarén los expedientes de crédito de los socios, son:

a. Matriz de decisiéon crediticia u Hoja de inspeccién en el cual constard: monto
solicitado, monto aprobado, nivel de aprobacién, fecha de concesién, fecha de
vencimiento, destino del crédito, plazo, tasa, factor de ajuste de tasa, informacién de
la garantia, ventas anuales, indicadores financieros del negocios, etc.

b. Solicitud de crédito, que contiene informacién actualizada y veraz del sujeto de
crédito.

c. Matriz de decisién crediticia u Hoja de inspeccién en el cual constard: monto
solicitado, monto aprobado, nivel de aprobacién, fecha de concesién, fecha de
vencimiento, destino del crédito, plazo, tasa, factor de ajuste de tasa, informacién de

la garantia, ventas anuales, indicadores financieros del negocios, etc.
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d. Basicos: ( cedula, papeleta votacién, Planilla servicio basico)

e. Documentos que justifique ingresos (RUC, Rol de pagos o certificado, copia de
facturas, carné asociacién, declaracién de impuesto)

f. Documentos que justifique Patrimonio: (copia escritura, pago predio, titulo de
propiedad, matricula vehicular)

g. Otros: (Buré de crédito, etc)

Nota: Los files de créditos deben estar en orden

h.

En el libro de actas debera estar suscrito por quienes aprobaron la operacién de
crédito, en caso de existir una linea de crédito debera considerar el monto total de

linea aprobada, su utilizacién, y monto disponible.

Copias de documentos de respaldo legal de las garantias
* Para créditos superiores a $5000 se solicitard documentos originales como respaldo

del crédito.

25. Custodia

El responsable de la custodia mantendra en orden, bajo condiciones de estricta seguridad y

acceso restringido la documentacion legal que ampara las operaciones de crédito, siendo

estos los siguientes:

d.

Pagaré debidamente suscrito por deudores, codeudores, garantes y demas obligados
al pago.

Tabla de amortizacion debidamente suscrita por deudores, codeudores, garantes y
demas obligados al pago. (en la carpeta)

Documentos originales de escrituras de hipotecas a favor de la cooperativa y el avaluo
correspondiente. (en béveda)

Certificado original del Registro de la Propiedad o Mercantil segiin corresponda, en
el que conste la constitucion de la caucidn a favor de la cooperativa. (en carpeta)
Documentos legales habilitantes originales que hayan permitido el otorgamiento del
crédito tales como poderes, disolucién de sociedad conyugal, nombramientos de

Gerente, autorizaciones de Directorio o Consejo de Administracién. (en carpeta)
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f. Copia certificada de los estatutos actualizados en caso de personas juridicas. (en

carpeta)

26. Crédito con fondos CONAFIPS

Los créditos con fondos de la Corporacién de Finanza Populares (CONAFIPS), reciben un

tratamiento especial, por lo cual se especifica los siguientes criterios

- Monto minimo a colocar: $1020

- Monto maximo: $9270.

- Plazo maximo: 36 meses

- Tasa Referencial: 20%

- No aplica base o encaje.

- Aplica para socios nuevos y preferenciales.

- Secolocara créditos en zonas tipo “C” y tipo “B”, de acuerdo al listado proporcionado

por la CONAFIPS

Razon: Se sienta razén que el presente Manual de Créditos es aprobado por el Consejo de

Administracién en sesién del 10 de Febrero del 2016, Asilo certifico:

Sr. Espiritu Quinatoa Andrés Pilamunga

Presidente Secretario
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RESUMEN MANUAL DE CREDITO
COACSACLTDA

a) Microcrédito

- Minorista $1.000
- Simple $10.000
- Ampliada $30.000

b) Consumo prioritario$30.000
¢) Microcrédito con fondos CONAFIPS $9270

d) Créditos con garantia DPF hasta el 90% del valor

Monto
- Minimo $ 500
- Maximo $ 30.000

- Monto primera vez, de acuerdo a la capacidad de pago, maximo $20.000

Plazo
- Minimo 3 meses
- Maximo 48 meses
500 - 1000 hasta 12 meses
1001 - 3000 hasta 18 meses
3001 - 5000 hasta 30 meses
5001 - 10000 hasta 36 meses
10001 - 30000 hasta 48 meses
** En reestructuraciones y refinanciamiento se ampliara el plazo de acuerdo a la capacidad
de pago del socio.
Tasas efectivas
Para el Microcrédito y consumo se establecen las siguientes tasas:
Microcrédito Minorista: 30.50%
Microcrédito de Acumulacién Simple: 27.50%
Microcrédito de Acumulacion Ampliada: 25.50%
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Crédito de Consumo Ordinario se establece la tasa de 17.30%

Socios tipo “A” se reducira el 2% de la tasa establecida.

Créditos para personas que mantienen inversiones con la COAC 5% adicional a la tasa

contratada a lo del DPF, con endoso.

Garantias (Riesgo total)

g)

h)

k)

)

Sin garante con patrimonio justificado hasta 2000 (créditos recurrentes, a partir de
la 2 operacién)

Sin garante (hasta $ 5000) con casa propia

Quirografaria**

1 Garante hasta 10000

2 Garante hasta $ 15.000 ***

Prendaria  (60% del valor comercial, mas seguro contra accidentes y robo.)
Hipotecaria (70% de avalué de la propiedad del valor de oportunidad) de
preferencia vivienda.

Cash colateral (90% del valor de la pdliza) Los originales del DPF debe ser

archivados junto al pagaré.

**Los garantes deben cumplir similares o mejores caracteristicas que el titular.

*** Presentar 2 garantes que justifiquen casa propia y que tengan hasta 3 créditos

No se acepta garantias cruzadas.
Se aceptara garantes dentro del primer grado de consanguinidad cuando presenten
vivienda (vivienda) distinta al titular y tengan negocios distintos

No pueden ser garantes cuando exista vinculacién econdémica (sociedad)

Encaje

El socio realizara un aporte voluntario hasta el 3% del valor del crédito que sera

para fondos de reserva irrepetibles de la institucién.

Destino de crédito

a)

Capital de trabajo (hasta 18 meses)
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b) Activo fijo (hasta 48meses)
c) Gastos familiares (12 meses)

d) Crédito paralelo (hasta 6 meses)

Justificacién por calificacion central de riesgos y paginas judiciales
a) Hasta 30 dias de mora presenta recibo de pago.
b) Mas de 30 dias certificado de cancelacién de cuota.
c) Potenciales socios y garantes que presenten créditos castigados y con demanda
judicial no aplican.
d) Por cheques protestados, presentar certificado de la Superintendencia de Bancos

e) No aplican personas con problemas legales por estafas, cobros de pagarés, etc.

- 700 en adelante no necesita justificacion.
- Menos de 699 puntos justificar con documento. (certificado médico, o documentos

que justifique la calamidad)

Relacién cuota liquidez
a) Microempresa 70%

b) Consumo 60%

Edad
a) Minima 19 afios
b) Maxima hasta 70 afios. (se excepciona socios AAA), **en el caso de socios o garantes

mayores a 70 afios sin cobertura del seguro de desgravamen.

Tiempo de experiencia
a) Microempresa.- 1 afio.

b) Consumo prioritario.- Haber laborado por lo menos 1 afio, en la misma empresa.

** No aplica créditos para iniciar ninguna actividad econémica.
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Dias promedio de atraso
a) Hasta 5 dias es cliente “A” incremente monto.
b) Hasta 15 dias es cliente “B” monto similar al crédito anterior.

c) Mayor a 16 dias se niega el crédito, **

** Debe mover la cuenta por lo menos 3 meses para realizar un nuevo analisis.
Re préstamos (renovacion)

- Debe haber pagado minimo el 50% de las cuotas del crédito en forma normal.

Refinanciamiento. (Socios que se encuentren hasta 35 dias de mora)
Por lo menos se mantiene la garantia, siempre y cuando justifique la reduccién de la
capacidad de pago.
Reestructuracion. (SOCIOS QUE SE ENCUENTRA EN MORA<35 dias)
- Que este vencido maés de una cuota, debe cancelar los intereses y notificaciones.**
- Debe presentar solicitud por escrito firmada justificando la reestructuracion,

adjuntando la copia de cedula.

** Se refuerza la garantia.
Frecuencia y forma de pagos
- Mensuales y trimestral (solo agricultura)
- Todo pago deber ser en efectivo, en caso de recibir pagos en cheque se cancelara

una vez efectivizado.

Créditos preferenciales. (Aplica a partir de 2do crédito)
- Aplica para socios tipo “A”
- Se mantiene garantias.
- Aplica mismo monto y mismo plazo
- Elriesgo crediticio en la central de riesgo no tiene que haberse incrementado con
respecto al analisis anterior.
- Seactualizard los datos de socio y garante en el momento del desembolso.

- Unicamente deberan presentar la documentacion basica.
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La base se generara mensualmente, los primeros dias del mes y estara a cargo de las

asistentes de negocios y la entrega de las cartas a cargo de los asesores de negocios.

Documentacion. (y archivo de documentos)

a)
b)

c)

d)

g)

Bésicos: ( cedula, papeleta votacién, Planilla servicio basico)

Que justifique ingresos (RUC, Rol de pagos mecanizado del IESS, carné asociacion,
declaracion de impuesto Formulario 104 de los 3 tltimos meses)

Que justifique Patrimonio: (copia escritura, pago predio, titulo de propiedad,
matricula vehicular, copia de minuta de hipoteca con avalud)

Otros: (Bur6 de crédito, consulta paginas judiciales, databook, etc)

Fotografia actualizada

Solicitud de crédito totalmente llena socio y garante donde se detalle el croquis de
ubicacion.

Para el caso de los créditos hipotecarios deben presentar: escritura original, pago
predio actualizado, certificado de gravdmenes no mayor a 15 dias de emisién. Deben

presentar avalué de la propiedad realizado por el perito de la institucién.

Tipo y orden de documentos en la carpeta de crédito (check list)

a)
b)

c)

Copia del pagaré

Copia de la tabla de amortizacion.

Liquidacién de crédito (favor apuntar saldo de cuentas de ahorro, programado,
encaje, certificados).

Adendum informativo

Autorizacion de la transferencia a la cuenta de “Reservas para el fondo irrepartible”.
Impresiéon de la transferencia a la cuenta de “Reserva para el fondo irrepartible”
Licitud de fondos para créditos mayor a $5000

SCORE de evaluacién de crédito (sistema Financial)

Hoja de inspeccidn o Matriz de decision crediticia, colocar en sentido reverso.
Solicitud crédito.

Copia de la cédula con la papeleta de votacion.
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) Copia de pago de servicio basico

m) Justificacién de ingresos (rol de pagos, certificado de trabajo, Ruc, Rise, Patente,
databook etc)

n) Justificacién de patrimonio (Copia de escritura y pago predio, copia de la matricula
de vehiculo, titulos de propiedad, etc.)

0) Consulta de bur6 de crédito.

p) Revision de las paginas judiciales

q) Copia de hipoteca con avalud de propiedad, contrato de prenda industrial con péliza

de los seguros (robo y accidente)

Para los garantes el orden de los documentos sera similar a la del deudor, desde
el literal g)
Seguimiento de mora
h) Llamada preventiva o envi6 de sms 3 dia antes.
i) Llamada de seguimiento hasta los 3 dias
j) Llamada al garante a partir de 7mo dia
k) Visitas al deudor desde el 4to dia.
1) Visita al garante al 7mo dia.
m) A los 60 dias llevar a mediacion.

n) Alos 120 dias traspaso a cobranza judicial

Comité de crédito y elaboracién del acta
a) Hasta $5000 aprueban (jefe de agencia y asesor proponente)
b) Desde $5151 Hasta $15000- aprueban (Jefe de negocios, jefe de agencia y asesor
proponente)
c) Apartir de $15000 aprueban (Gerencia General, Jefe de negocios, jefe de agencia y

asesor proponente)

Horarios de gestiéon campo
- Salidaal campo 10:00 am.

- Entrada a la oficina por la tarde a las 16:00 p.m.
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- Comité de crédito desde las 16:30 p.m.

- Desembolso de créditos hasta las 17 horas

Relacién patrimonio / crédito y endeudamiento.
- Monto del crédito hasta el 70% del patrimonio
- Avalué de la propiedad en caso de hipoteca (Hasta el 70% del avalué de la
propiedad)
- Maximo 3 deudas en el sistema financiero (no se considera deudas de casas
comerciales cuando el monto es inferiora $800)

- Maximo 2 garantias otorgadas, maximo 4 en el IFIS

Revision de politica

- Cada 3 meses

Incumplimiento de la politica

- Sancion de acuerdo a la gravedad del perjuicio ocasionado a la Cooperativa.

Seguimiento
- Créditos mayores a $ 5000 deben ser verificadas in situ por parte del nivel
aprobacién (jefes de agencia). (FORMATO ADJUNTO)
- Todo crédito superior a $3000 deben ser visitado luego de 30 dias para verificar la
inversion realizada y debe ser registrada en la carpeta.

- Toda excepcién debe ser aprobada por el Comité de Riesgos.

Contraparte y plan de financiamiento
- En créditos que se financia para activos fijos, la contraparte o aporte del socio debe
ser mayor al 20% del valor del crédito; el valor indicado debe ser justificado
documentadamente.
- Lainversion que se realizara con el crédito, debe ser justificado (proforma, promesa

de compra y venta, contratos, detalle de inversion por parte del asesor, etc.)
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NOTA:

- Paraincrementar montos se debe considerar los saldos promedios de ahorro a la
vista y ahorro programado.

- No se financiaran actividades que atenten contra la moral y las buenas costumbres.

- Eltiempo maximo para otorgar o negar un crédito es de 3 dias.

- Elaporte del 3% del monto del crédito del fondo irrepetible de Reserva Legal y el
seguro de desgravamen no es parte de la TEA.

- Se otorgara créditos inicamente a uno de los conyugues y no debe superar a dos
operaciones; maximo tres titulares por familia.

- En caso de presentar el documento de disolucion conyugal se verificara que el
titular y conyugue no convivan, se identificara a nombre de quiénes estan las
propiedades.

- Para personas que no firman deben presentar poder especial, no mayor a 3 afios.
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Dentro del manual de crédito se considera integrar nuevos formularios en cuanto al siguiente

detalle:

Solicitud de crédito, se lo puede visualizar en el Apéndice A.

Evaluacidn del crédito, se lo puede visualizar en el Apéndice B.

Check list y acta de aprobacion, se lo puede visualizar en el Apéndice C.

Flujo mensual de ingresos y egresos para la produccién agricola, se lo puede visualizar en el

Apéndice D.

Evaluacion de crédito del garante, se lo puede visualizar en el Apéndice E.
5.1.6. Estrategia de comunicacion interna

Dentro de la estrategia de comunicacion interna se establece que la misma esta dirigida a todos
y cada uno de los colaboradores de la cooperativa, es necesario destacar que esta nace para dar
respuesta a la necesidad de motivar y mantener informado al talento humano.

Se destaca que se considera que la presente estrategia es indispensable para coordinar las
actividades diarias, del departamento de crédito y cobranzas, asi también, fomentar la confianza
y transparencia de los colaboradores hacia la empresa. A continuacidn se procede a detallar la

estrategia de comunicacion interna.
5.1.6.1. Objetivo

Crear compromiso y pertenencia de los colaboradores hacia la concesién y recuperacién de

cartera de la Cooperativa SAC Ltda.

5.1.6.2. Audiencia a impactar
Todos los colaboradores de la Cooperativa SAC Ltda.

5.1.6.3. Tdcticas de estrategia

Correo electronico

Dentro del manejo de este medio, se debe resaltar que este es ideal para contar con una mayor
rapidez en el proceso de comunicacién, debido a que se puede enviar el mensaje a uno o varios
destinatarios lo cual depende del nivel de confidencialidad que tenga el mensaje, asi como también
se pueden adjuntar archivos lo cual aporta a disminuir representativamente los costos en papeleria

e impresiones. En la figura 17, se muestra la estructura que debe contener el mensaje.
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Tipo de letra: Helvetica Neue

Seguimiento mensual

Tipo de letra: Helvetica Neue, 16 ptos

Verificacion del riesgo de los créditos concedidos por los asesores

Se les informa que todos los asesores deben tener al dia los informes de los créditos concedidos durante el mes de enero
2018, todo ello con la finalidad de visualizar el camino a seguir durante estos dias del mes. Asi como también, el aclarar
los valores de los incentivos recibidos por ustedes en el rol de pagos.

Tipo de letra: Helvetica Neue, 14 ptos

Atentamente

Ing. Verénica Barrionuevo — Tipo de letra: Helvetica Neue, 12 ptos
Celular: 0993365005

Teléfonos: 2421363 / 2421438 / 2824550 / 2820504 - Ext. 128

Oficina Matriz: Ambato. Castillo entre J. B. Viela y 12 de Noviembre

Figura 17. Plantilla para el correo institucional
Fuente: Elaboracién propia

Reuniones

La finalidad de incentivar y fortalecer las reuniones entre los colaboradores de la cooperativa
es el juntar a las personas con el objetivo comun de disminuir el volumen de cartera vencida, ello
aporta a generar compromisos comunes para alcanzar las metas propuestas. Dichas reuniones se
llevaran a cabo minimo una vez al mes y maximo dos veces al mes, para lo cual se consideraran los

siguientes puntos relevantes:

= Planificacién: las reuniones seran planificadas con un minimo de 4 dias, para ello se fija el dia,
hora y motivo, la persona encargada de comunicar las reuniones sera la secretaria, la misma
utilizara el calendario de Microsoft Outlook, de manera que la convocatoria sea confirmada

por cada uno de los participantes. Por ultimo se establece la duracion de la reunion.

= Horario: las reuniones deben iniciar de manera puntual a la hora acordada en la convocatoria,

lo que conlleva a generar respeto y equidad para todas las personas.

= Celulares: los asistentes a la reunién deberan tener su teléfono celular apagado de manera

que no se interrumpa por ningiin motivo.
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= Registro de los acuerdos: la secretaria sera la encargada de registrar en una acta los acuerdos
llegados, asi como las soluciones acordadas, con la finalidad que la informacién sea clara y no

se preste a confusiones.

Cartelera

Este espacio es necesario para dar a conocer a todos los colaboradores de la cooperativa los
objetivos y metas, asi como el estado en la gestiéon de la concesién y recuperacion de la cartera.
Es importante destacar que este es el inico medio autorizados para la comunicacién escrita. En la

figura 18, se presenta el disefio recomendado a utilizar.

CARTELERA INFORMATIVA

Figura 18. Diseio de la cartelera para la cooperativa
Fuente: Elaboracién propia

5.1.7. Estrategia de georreferencia para la cooperativa SAC

En consideracion a esta fase se destaca que dentro de la cooperativa se detecta que actualmente
los asesores no cuentan con informacién en tiempo real de los valores adeudados por los socios, ello
provoca que no se gestione de manera adecuada la cartera vencida, en la figura 19, se detalla por
medio de un mapa de interaccién de usuarios el beneficio el contar con una aplicacién que brinde

los beneficios de la georreferenciacion.
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Sistema de Georeferencia

Geolocalizacién de socios y empleados (asesores), mediante coordenadas GPS.

Almacenamiento de imagenes de los lugares inspeccionados o visitados.

Hojas de inspeccién electrdnica por producto o servicio financiero.
N Hojas de cartera.

e " = = m = mmoam
. .. Notificaciones de Pagos realizados Por Asesor. A
- - Porcentaje de morosidad en linea. Psesorils_. d . il d
= Cooperativa: Correo interno corporativo. 0: me 101 € una 1r;)1prteszlra portatil pueden
“ Almacena toda la informacion de los socios = entregar el comprobante de pago, mve’rswnes
“ enla nube 0 a su vez de nuevos socios que después el
L] " . . .
. Gestiona todos los reportes y recursos en A Asesores: — puede irse a regularizar todo en la
. tiempo real. = Envian informacién de manera f'
= Los asesores tienen las rutas e informacion n automatizada por medio de la
= de compra actualizada. - conexién Wifi
.
L} i .
« s = omonow Asesores elaboran: "= mE mE mE E E E E E E E E E E E ®=E ®mE ®m ( Cllentes,' . . .
Los socios tienen obligaciones
Reciben el reporte de gestion X .
: o ecion de los pendientes con la cooperativa.
a las 8am de la mafiana. Asesores: facilidad la direccl

Realizan pagos.
Ofrecen compromisos de pago.

Encuentran con

Asesores salen a la gestion de \
s0cios

Y

Asesores:

Regresan a la cooperativa a las 17:00
oras, pero con el dinero y toda la
gestion del dia automatizada.

El asesor:
El asesor: Vuelve donde el socio al dia siguiente
Realiza la entrega del dinero y el reporte dependiendo de la prioridad.

automatizado.

Al dia siguiente el administrador se encargar de
asignar nuevas rutas para la gestion de la cartera,
inversiones y nuevos socios.

Figura 19. Estrategia de georreferenciacion explicada mediante el mapa de interaccién de usuarios

Fuente: Elaboracién propia



A continuacidn, se presenta el sistema de georreferencia propuesto para gestionar de manera
mas eficiente la informacién de cada uno de los socios. Como se lo puede visualizar en las figuras

20,21y 22.
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Informacion Adicional
®
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¥ -

Figura 20. Ubicacién del socio por georreferencia
Fuente: Cooperame (2018)
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Figura 21. Estado del crédito del socio
Fuente: Cooperame (2018)
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Socio#  Nombre Socio DiasA.  ValorC.

Figura 22. Estado del ingreso del socio
Fuente: Cooperame (2017)
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5.2. Evaluacion preliminar

Una vez aplicada la estrategia de marketing estratégico, para la optimizacion de la cartera de
crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda., se obtienen los indicadores

detallados en la tabla 31.

Tabla 31

Cartera contaminada o en riesgo del afio 2017
Mes Afo 2017
Enero 20,04 %
Febrero 20,84 %
Marzo 20,02 %
Abril 19,65 %
Mayo 19,45 %
Junio 19,67 %
Julio 18,65 %
Agosto 17,38 %
Septiembre 15,46 %
Octubre 13,69 %
Noviembre 11,87 %
Diciembre 9,76 %

Fuente: Elaboracién propia en base a la informacion facilitada por la Cooperativa SAC (2017)

Como se puede evidenciar en la tabla 31, a diciembre 2017 la cartera contaminada termina con
un porcentaje de 9,76 %, lo cual representa una oportunidad de crecimiento interesante para la

cooperativa.
Una vez detallados los indicadores a diciembre 2017 se procede a detallar el andlisis en el

software SPSS, con la finalidad de establecer los cambios realizados en la concesién del crédito.
5.2.1. Analisis de los nuevos clisters mediante el software SPSS

En referencia al andlisis cartera contaminada o en riesgo del afio 2017, se puede identificar que
al momento que se realiza el andlisis se presentan tres segmentaciones dentro del software SPSS,

en la figura 23, se presenta el resumen del modelo.
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Resumen del modelo

Algoritmo Bietapico

Entradas 6

Clusteres 3

Calidad de cluster

ala degular Correcto

T T T
-1,0 -0,5 0,0 0,5 1,0
Medida de silueta de cohesion y separacion

Figura 23. Resumen del modelo del afio 2017

Fuente: Elaboracién propia en base a software SPSS

En cuanto a la importancia del predictor se presentan cambios para el andlisis realizado en el

afio 2017 los mismos que se pueden visualizar en la figura 24.

OCUPACION

GEMNERD

NIVEL DE INSTRUCCION Importancia del predictor= 0,35

estapo o | ImAportancia del Mml'- 0,26

waion caeorro | Importancia del amn r=021

TIPC DE CREDITO J Importancia del pmdictor- 0,02

T T T T
on 0.2 o4 0.6 0.8 10

Figura 24. Importancia del predictor para el afio 2017
Fuente: Elaboracién propia en base a software SPSS

Para el afio 2017 la figura 24, se identifica que la ocupacion, género, el nivel de instrucciéon y
estado civil, son factores mas relevantes en cuanto al analisis de las agrupaciones.
Enla figura 25, se detallan las agrupaciones realizadas por el software SPSS, donde se evidencian

cambios representativos.
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Figura 25. Andlisis de las agrupaciones del afio 2017
Fuente: Elaboracion propia en base a software SPSS

Como conclusion del andlisis de la figura 25, se puede establecer que efectivamente las

caracteristicas que aportan al decremento de la cartera en riesgo son :

Estado civil casado, con hijos.

Nivel de instruccién secundaria (bachiller).

= De ocupacién comerciante o textil.

De género femenino.
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Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones

= El desarrollo del presente proyecto de investigacién le permite a la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda., contar con una estrategia de marketing estratégico,
para la optimizacion de la cartera de crédito en la Cooperativa, la misma que tiene cuatro
componentes necesarios: observacion de la problematica en la recuperacién de la cartera,
para pasar a realizar un andlisis estadistico mediante el software SPSS, concluido ello se
procede a realizar un mejoramiento de procesos mediante la aplicaciéon de herramientas
basadas en la calidad total, asi como la innovacién, ello aporta a alcanzar el proceso ideal a
implementar. La tercera fase es el mostrar las soluciones: manual de crédito y cobranzas, plan
de comunicacion internay los beneficios de un sistema de georeferencia. Por dltimo realizar la
evaluacion de los resultados mediante la verificacién de los datos obtenidos en los indicadores

y el andlisis estadistico mediante el SPSS.

= En cuanto a la fundamentacién teérica de los elementos de marketing estratégico y la
optimizacion de la cartera de crédito, se debe destacar que fue parte importante para el
desarrollo y comprension de la misma debido a que mediante esta se alcanzé a dar sentido
al problema de investigacién, asi como también a clasificar y sistematizar el fenémeno
estudiado. Dentro de este se debe dar un realce a los conceptos de mejoramiento de un

proceso, asi como las herramientas de analisis de SPSS y la recuperacion de cartera.

= Dentro del diagnéstico de la cartera contaminada o en riesgo del afio 2016, se debe indicar que
tiene una morosidad superior a la del sistema financiero que pone en riesgo en el portafolio
de la cartera de créditos de la cooperativa, lo cual afecta a todos los indicadores financieros y
por ende a la salud institucional. Ahora en cuanto al andlisis en la comparacién de los cldsters
importantes en la figura 8 y menos importantes en la figura 9, se puede establecer que las
caracteristicas que inciden en la disminucién de la recuperacion de la cartera en un 15 %
durante el afio 2016, son el género, el estado civil, el nivel de instrucciéon y la mediana del

crédito.

= La alta colaboracién de los directivos y de la gerencia para el desarrollo, asi como en la

aplicacion del proyecto de investigacion fue vital, debido a que ello represent6 una ventaja
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6.2.

competitiva a respecto de otras organizaciones de similares caracteristicas.

Recomendaciones

Se debe considerar que la base de datos de los socios para la construcciéon de la estrategia
de marketing estratégico, para la optimizacién de la cartera de crédito en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda., debe ser analizada mediante el software
estadistico SPSS, debido a que este permite fundamentar de manera cientifica las decisiones

de segmentacion o agrupacion del mercado atendido de la institucidén.

Ahora en cuanto a la aplicacién de la estrategia de marketing estratégico, para la optimizacion
de la cartera en otra cooperativa se debe considerar en gran medida las agrupaciones
alcanzadas mediante el analisis estadistico, asi como también el apoyo de la gerencia y los

directivos para alcanzar los cambios prioritarios y llegar a la meta propuesta.

Serecomienda que la estrategia de marketing estratégico, parala optimizacién de la cartera de
crédito sea mejorada de manera continua, para ello se deben aplicar herramientas de calidad
total e innovacién, con la finalidad de establecer un proceso fuerte y pionero dentro de las

cooperativas del mismo segmento.
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Apéndice A

Solicitud de crédito

SAC

COOPERATIUA DE AHDRRD ¥ CREDITO

OFICINA:

Estos datos proporcionados por usted son sujetos a verificaciones de encontrarse falsedad su solicitud no s procesarsd

VALOR SOLICITADO: TIPO DE GARANTIA: FORMA DE PAGO: 2 Cuanio pusde pagar?
Y Ak Quirogratario | J HIIJ-GIB-C.‘"ID_’ [ Cuolas semanales | $
et 1 el 1 Cuclas mansuales | —ee
Plazo (meses) | e R L T | Cuotas timasirales Dia propuesto de pago
e
— — ____ | DESTINO DEL CREDITO: _ | Al vencimisnic | — —
DATOS DEL SOLICITANTE / GARANTE
Mombras y Apelidos: e Estado Chvil
Focha de nacimients: S—— . p— R T T
Domicila: Provnla — Canidn _ Parroquia =
Comunidad: _____ N — Sector | Barrio Cludadela: _
Dirmcoion (calles): e — — — N" cosa:
Raferancia del domiclio; L Setene s Emuiad Cul
E-mail: _ N dé hijos: Cuanios hjos estudian LExisten separacion de blenesT 3i1({ ) NO | ) Vivends: Propa( )
Familiar ([ ) nodaedai () Otros [ ) Mombs g8l propestana Taif. L Tiampo de residencia afios
Tiana algin tamiliar laborando en esta cooperativa? S| ) NO( ) Nombrec C Paronlesco:
OCUPACION EN CASO DE SER EMPLEADO
Mombre de la empresa: _ e Actividad de la smpresa. — Direccidn de la Empnesa — -
Prorvintiai - e ] Canbée —  Pamoquia . — |
Tell delaemprosa: ________ Tieenpo que imbaja afics  Cargo que desampefia: Sueldo quopercibe §.
OCUPACION EN CASO DE TENER NEGOCIO PROPIO
Nombes dal negocio: ____ ——  Actividad del negocio g _ Direccidn del negacio —
Frovinda: ____ Canidn Parmoguia: Sactor. SN
Tel. delnegocio: Teeenpo dél negocio._____afios  Cango que desampefia: - . Utiidad mensual que percibe §
Findarencin del lugar I—— Y Locat Propio { | Familiar [ ) Arendado { ) Otros ()
DATOS DEL CONYU
Mombres y Apelidos — X+ Hivisl o astudio:
E-mail =! __Edad_____afios. Telfonor 00000 Calular x,
Ocupacidn: Empleado | | Megocio Propla ( ) Mombre de 18 empresa | regocio: . Actividad de la ampeasa | negocio: -
Dir. g8 la empresanegoss Provincia Canide Pamoquia
Seclor S— S B Taldlone: _ . Tiempo que irabaja: __ afics  ingroso que percibad: =k —_ly
RM A ONG A A RA
ACTIVOS PASIVOS GASTOS
[ 1
1] Cospritas | acicn
1] Efectivo 3 VHTRR v gt ;s 1 | SusidosHonoraros |$ w._ 1L —
— T —
1 | - 2 | Amiendo $
| - 2| Deudas en Bancos | § | =1
] . s [ I 2| Sueldo conyuge | § 3 | Sarvicios bdsicos | §
3 | Deudas en cooperativas
3| Musbles y Enseres | § ! | il 14| Transporte 1L
o 14| Provesdsres s | 5 |5 | Ecucacion s
4| srcager 1 +
llnva‘!lxoﬂuudnrns 5 = 8| Saud .
+ - 15| Casas 5 § 4 | Amigndos 5 —
5 | ViehiculosMaquinarias | § = 7| Vesiuario L
|
| 6| Pmstmisss § 5| Usiicind deil negocio [§ |8 | Custas do pristamcs |5
8| Casa y Terronas H [ | v e |
g | ] TOTAL PASIVOS ] N ——— 19| ovs L
| Ctros H | ToTALGASTOS |5
T | Otros activos §
TOTAL ACTIVOS s 5 TOTAL INGRESOS  |§ s
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REFERENCIAS PERSON

CASAS ¥ TERRENOS
[ ] Provincia Cantén Pamoguia I Barmio | Sector  [Extensatin (|| Viakor comendial| Hipotecado
1) 1 I ) MO |
B § | s [s1g ) moi
3 | s T
MAQUINARIAS ¥ VEHICULOS
Dascrpein | Marca Aflo Modelo Placa | Valor comarcial | Prandado
- ] S ]‘ ISJE ) MO )
2 | o) wor )
- [ |s sy i
Odros activos (| ENSEres, somomma__nlrps] doscriba:______ - Vialor §:

DETALLE DE PASIVOS (Todo lo que debe)

|____MNombire del Banco o Cooparativa | Fecha dal préstama | Vislor del prsstamo | Tiempo del préstamo | Cuoka mensual | Fecha de pago | Saldo actual
Ll B 4 s L

2 T 3 i 5 e
3 B [ s s

N DOMICI
DOMICILIO SOCI0 | TRABAJO SOCIO

CARACTERISTICAS DE LA CASA DETALLE EL LUGAR DE TRABAJO:

AUTORIZAMOS A LA COOPERATIVA SAC

1 Efectus o snddss y 1 werficacon de os (M08 DErEORaes. [MOROCORICE & WS dn Akrar o (voseso g precabicaotn owstcs
2 Otiener e

funnte o nioeTacion, Mhm—nf"ﬁ lenh*m!mhmwmu\mmwmmmmm A O e}
.nnnuu-hmhtﬂd:uldmm.,-m ¥ OaMin SCvos. DBEVGS ¥ G108 DErMONMles o UGS MDD
3 Usirar, translerc o eniragar , O de conteol. Burds uricicas ngal 0 reglaments-
raments faculiadas

4 Erovint Lausics notAcacsones o ki aacins, seectiinecas [Gomeos. mdes socaes. am) ¥ ieekinices

5 Realoar cusiqueen bl de mi Cuenta S Shomos y 1 pre CANCECON de depdedos & pazn B0 con L finalead de cumpilr o L8s OHIGECONES SFRCias © NOMCLIE B9 (50 S8 MCONPIFEN 80
MmO 0N [ cooperaiiva

& Realizar las gestiones perinentes o cobranza hen del horeo reglamentanc.

iMﬁ|mulmmmmun\m\mummmhmmﬂ s u.m,m.ummuwu
,mmumdch-mdnm,hmmhmn—hlmlmm-w 430 adquirdo en

FIRMA { SOCIO) FIRMA (CONYUGE)
CC s L cC 5

S0 INTERNO DE LA COOPERATIVA

PARA U
1 | Saido en cartificados | 4 | Tiasrpa de encaje Mombres ¥ Apelidos de quien recbe los dooumentos.
2 |Sudn anormes | 5 | Senring (pusto)
3| Dowaits o placzs o 5 |5 gie Gabclon an eme [ T B S N e B | s s .
MICROCREDITO CONSUND PRODUCTIVD ongirat [ ]
™o Miroristn [ Ordinaris B PYMES 4 Evtaie s Novada [
DE cREDITO Sepn [ CTRoR Ll
Amgiace | Resstruchrada ||
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Apéndice B

Evaluacion del crédito

."SE“: EVALUACION DE CREDITO

MOTA- Low daios por usind proporcionadcs on oa carioter confidencial 7 Supios de comprobiscion. cualquier dalo comprobedo como faiso serd causa sullciente pars negar ol crigio

NOMBRE DEL S0CI0 11 CUENTA N* DIRECCION |
A e ]
NOMBRE ASESOR DE CREDITO l AGENCIA | FECHA DE LA VISITA | [ HORA,
|| | |
SECTOR: Urbano Rural || TIPO DE MICROEMPRESA: Comercio Produccian || Servicio ||
DESTING: Capiial do Trabajo |: Activo Fijg D Corsume [ |
Moo Solicitsdo DESTINDG DE LA INVERS d

DESCRIPCION | APORTE PROPIO | FINANCIADD TOTAL

Plazo Solicitada

B :.
Culinin pusce pager (Ralesncial] | I
1 ]

TOTAL
DETALLE DE CUENTAS PRINCIFPALES

CUENTAS POR COBRAR / CLIENTES
b PERSONAS QUE LE DEREN DETALLE FEC, PRESTAMO| FEC_ RECUPERAG |MONTO ORIG.| SALDO DEUDA | CBSERVACION |
TOTAL I

CUENTAS PO

PROVEEDOR | INST, FINANC

WALOR CUDTA
MES

SALDO | ey

ORIG FALTAN

TOTAL |

roducts

INVENTARIOD (Mg

FRODUCTO

COSTO UNITARIO COSTO TOTAL

TOTAL

DETAL

MAGUINARIAVEHICULOS/BIENES INMUEBLES | % USO
(seris, modalo, eic.) NEGOCIo | UNIDAD | CANTIDAD | COSTO UNITARIO | COSTO TOTAL

TOTAL
BALANCE G
UN. FAMILIAR

CUENTAS
ACTIVO CORRIENTE
Caja Bancos
Cuenias por Cobrar
Invarsiones (Bonas, DPF. valores) | |
Invantarios 1 |
Invanlaris L]
Irventario Mataria Prima
Irventario Producios en Proceso
Irvenianio Producios Terminados
TOTAL ACTIVO CC TE Sub
ACTIVO FUIO
Mugbles y Ensaras
Tarmona
Wivianda
Vehiculos |
| Maquinaria y Equipa I
Semcvientes |

TOTAL ACTIVO FLIO | Sublotal Subtotal

Diros Activas

TOTAL ACTIVOS

PASIVO

Provasdans

Corta Plazo

TOTAL PASIVO A CORTO PLAZO

Largo Piaro

Ceros y

TOTAL PASIVO A LARGO PLAZO | Subtotal Subtotal Sublotal

TOTAL PASIVOD

TOTAL PATRIMONIO
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ACTIVIDAD DE

N* | UNID, | DETALLE DEL PRODUCTO | CANTIDAD (A)

COSTOB) | TOTAL COSTO (Ax B)

PRECIO(C) TOTAL VENTAS (A= C)

TOTALES

ACTIVIDAD DE

PRODUCTO

N Y SERVICIO

[Ty Unectial

Caoato UniL | Coato Tolal | Canbidad | Costo Linit

I Total
Costo Tolal | Cantidad | Cosio Unit. | Costo Total | (1+2+3)

TOTAL MATE Rih PRIMA

[A) COSTO UNITARIO

[B) PRECIO UNITARIO

(C) UNIDADES VENDIDAS

(D) UNSDADE S VERIFICADAS:

VEMTAS MEMSUALES (B x C)

COSTO DE VENTAS (B C)

EXCEDENTE MENSUAL

CUENTA, TITULAR CONYUGE

CUENTAS TOTALES

(+)Otros ingresos (TOTAL)

Susido [ Salario [ventas Efectivo |

‘Comisiones [R Cx |

Pansicnes de ventas

Utilidad negocio DISPONIBILIDAD INICIAL

Adriandos (-)GASTOS OPERATIVODS DEL NEGOCIO

Oiros Gaslos de Parscnal
TOTAL IK Cares Materiales/Insumacs |
(-)Gastos Familiares Al

Alimantacisn Sarvicins publicos

Educacitn Transpartes

Sarvicics basicos Alimariacidan

Transpodte Deutins gl regoss jousts)

Pago deudas (cucta maes) Qtros

Vivienda

Salud LIQUIDEZ DEL NEGOCIO

WVestimenta + i sos Familiares

Divaraiin {-}Gastos Familiares

Otros DISPONIBLE UNIDAD SOCIO ECONOMICA

10% Impravistos % Sensibiizacién Final

Total Gastos CAPACIDAD DE PAGO

que as verdadera,

Firma Socio

ROTAGION DE [invaritanio f Coslo de Venta) *
INVENTARICS 0 dias
ROTACION CUENTAS | (Vorias & créceo | Cusntas
x cobrar)
CAPITAL DE Active Camants” - Pasiho |
TRABAJD Coarianta™
RENTABILIDAD D T |
APELLIDOS ¥ NOMBRES PARENTESCO TELEFONO OBSERVACIONES
DECLARACION DECLARACION
Declars que he firmade el presante documenio con posterioridad ___ declan
al registro da toda iInformacion solicitada, s misma que ratifics bajo que la ir «n el pr docu-

los procedimisnios an el manual de crédito.

Firma Ejecutive de Negocios

121




Apéndice C

Check list y acta de aprobacion

SCORE DE EVALUACIKIN DEL CREDITO DEL SISTEMA FINANCIAL
HOJA DE INSPECCION O EVALUACION DE CREDNTO

1
2
3 | SOUICITUD 0E W_EDITO DEBIDAMENTE LLENADD ¥ FIRMADO
4 |COPIA DE CEDULA DE CIUDADANLA

5 | COPIA DE LA PAPELETA DE VOTACION ACTUALIZADA
]

T

]

L]

COMPROBANTE DE PAGO DE SERVICIO BASICO

JUSTIFICACION DE INGRESOS mon o PAoce. CERTIREANG 0F TRAMAS MECNBAD0 R 96 PRTENSE FOTOGRAFIA BATL RO E1EY
JUSTIFICACION DE PATRIMONIO oo b ERHTURL Y b DE PRES S5 50 WRTRICULA S VEHCLL PTULSH B RRSAIEMD. 12|
CONSULTA DE BURD DE CREDITO

b | REVESION DE PAGINAS JUDICIALES

| 11 | FROFORMA O PLAN DE INVERSION PARA CREDITOS MAYOR ASS1S0
12 | AVALUO DE LA PROPIEDAD O BIEN (PARA CREDITOS HIPOTECARIOS Y PRENDARIOS)

13 | CERTIFICADO DE GRAVAMEN ( DE PRENDA INDUSTRIAL (LEGALLZACION DE LA HIPOTECA O PRENDA)

DOCUMENTACION DE DESEMBOLSO

4 | COPIA DEL PAGARE -
15 | COPIA DE LA TABLA DE AMORTIZACION

| 16 | LIGUIDACION DE CREDITO

|17 | FORMULARIO DE LICITUD DE FONDOS (CREDITOS MAYOR A $5000)

18 | AUTCRIZACION DE TRANSFERENCIA A LA CUENTA RESERVA PARA FONDOS IRREPARTIBLES
19| INPRESION DE LA TRANSFERENCIA A LA CUENTA RESERVA PARA FONDOS IRREPARTIBLES

EXPERIENCIA CREDITICIA CESCRIPCION DEL SOCIO Y ACTIVIDAD ECONOMICA

NUM. D CREDITOS ANTERIRES |
PROMEDIO DE MONTO CREDITO | |
VALOR UL TIMA CUOTA
DIASPROMEDIOMORA
SALDO CREDITD ACTUAL i
SALDO PROMEDIO CTA. AHORRO
SALDO CERTIFICADO - ENCAJE

DETALLE DE PLAN DE INVEF

MONTO CREDITO
PLAZD

CUDTA PROYECTADA DETALLE D
Facha primana cucts

1 RECEPCION DE SOLICITUD

2 INFORMES DE CREDITO

3 INSPECCION SOCIC ECONOMICA

4 AREA DE OPERACIONES | CHECK LIST

5 COMTE DE CREDITO |
& PROCESAMIENTO DE CREDITO

7_DESEMBOLSO

& RECEPCION DE CARPETA PARA ARCHIVG

]
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Apéndice D

Flujo mensual de ingresos y egresos para la

produccion agricola
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Apéndice E

Evaluacion de crédito del garante

EPSAC

COOMERATIVA DF AMORES ¥ CIICIT ROGENA

EVALUACION DE CREDITO - GARANTE

NOTA.- Los datos por usted proporcionados son de cardcter confidencial y sulelos de comprobacin
cualquier dato comprobado como falso send causa suficlents para negar el crédito

SOCIO M.

NOMBRE DEL GARANTE [

NOMBRE DEL ASESOR DE CREDITD: |

DIRECCHIN DEL GARANTE |

MONTO SOUICITADD:

ACTIVIDAD ECONOMICA |

| bEmaLLE otR maREsoS |

E——— FECHADE EVWALUACION: [ |
] NOMERE DEL S0CIC [ ]

] acewc [ ]

—

[ | PARENTESCO CONDEUOOR: | ]
]

ACTIVIDAD DE COMERCIO, PRODUCCION Y SERVICIO
Wo. | UMID |  DETALLE DEL PRODUCTD L, 1 COMPRAS
CANTIOAD | PRECIO VENTA| TOTALVENTAS | CANTIDAD COSTO | TOTAL COMPRAS

1
]
3
L]
L]

] |

TOTALES [

BALANCE GENERAL

RAL MENSUAL

CUENTAS | su-TOTAL | ToTaLes ] CUENTAS | sustotaL | ToTaLEs
ACTVO CORRIENTE VENTAS
: ] {4 Costo de vestas (Compras)
Cusnlans por Cobrar | =
|| GASTOS OPERATIVOS DEL NEGOCID
Sreetiene Gisiices da Peaoral
Ireliicd | Otro Materiadess | Ingumod
ACTIVO FLO
Whntiey y Enses | ‘Servicion piblcos
Torreno | Tranaperies (Comnmiiie
WVivianaa Dousas el regecin (cucts mes)
Vehiculos Oursa
Wacganaria y Equipo LOUIDER DEL NEGOCID
Snnvienies +] Otren Ingrasos Familares
O Subis y Comusras |
Cirom Activos Susio Canpgus |
TOTAL ACTIVOS Acriendon ]
PASIVO Dres
P -1 Gamten Familiarss
Touda (Deaaie] F 5 [Fmentacen
| Educacisn
Servcios Basoos
Pags eudes (cucta mes)
Vhiands
Saked
vestmenta
Otros Oiiros.
L UNIDAD SOCI0 ECONGMICA
PATRIMONIO 0 » Fes |
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO s e
AFELLIDOS ¥ NOMIRIE PARENTESCO TELEFONO Lo

IMPLICACION DEL GARANTE O DEUDOR SOLIDARIO: ES LA PERSOMA QUE SE COMPROMETE SOUDARIAMENTE
A CUMPLIR LA OBLIGACION ANTE UN EVENTUAL INCUMPLIMINETO DE PAGO DEL DEUDOR PRINGIPAL

FIRMA GARAMTE MICROEMPRESARID

FIRMA ASESOR DE CREDITO
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Resumen Final
Estrategia de marketing estratégico, para la optimizacion de la cartera de crédito en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Indigena SAC Pelileo Ltda
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127 paginas
Proyecto dirigido por: Zandra Elizabeth Altamirano Le6n, Mg.

Dentro del proyecto de investigaciéon se pudo establecer un proceso mediante el cual se disefna
una estrategia de marketing estratégico, para la optimizaciéon de la cartera de crédito en una
cooperativa de ahorro y crédito, debido a que se detalla el origen de la problematica, el como se
analiza estadisticamente mediante el uso del software de analisis SPSS mediante su complemento
de marketing directo para obtener una segmentacion efectiva del segmento al cual atiende la
organizacion, una vez realizado el estudio se procede a establecer un mejoramiento del proceso
de concesidén del crédito, asi como su recuperacion lo cual se lo realizé mediante herramientas
de mejoramiento continuo e innovacién. Determinado el proceso ideal a seguir se construyen los
componentes necesarios para la ejecucién del nuevo proceso, para lo cual se reformulé un manual
de crédito y cobranzas, se disefié un plan de comunicacion interna, y se establecieron los beneficios
de un sistema de georeferencia. Se debe indicar que dentro de la aplicacién de la estrategia se debe
realizar la evaluacién de los resultados mediante la verificacion de los resultados obtenidos en los
indicadores y el andlisis estadistico mediante el SPSS.
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