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RESUMEN
La presente investigacion tiene como objetivo reestructurar politicas y
procesos crediticios dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo
Ltda., con el fin de mejorar la atencién al cliente, los procesos crediticios y
lograr que el producto financiero llamado “Crédito de Consumo” se convierta
en un producto atractivo para los clientes y logre un posicionamiento en el
mercado. El enfoque de investigacion es cualitativa debido a las cualidades
del problema que permiten conocer una posible solucién basado en dichos
resultados; y cuantitativa por cuanto se busca conocer e identificar en
términos  cuantificables la afectacion econdmica y comprobar
estadisticamente el problema y el planteamiento de soluciones de
mejoramiento. A su vez, se aplico la modalidad de investigacion bibliografica
y de campo, a través de la revision de libros y publicaciones relacionadas con
el tema financiero, atencion al cliente y mejoramiento de procesos en
empresas por medio de técnicas de investigacion como encuestas a los socios
y entrevistas al personal que trabaja en el area de créditos; ademas, se realizo
un analisis de sus politicas crediticias y variables que interviene en el proceso
de crédito hasta su otorgamiento. A través de la propuesta, se establecieron
las posibles soluciones al problema tratado, reestructurando las politicas de
concesion de créditos y obteniendo como resultado las funciones requeridas
y necesarias para brindar un servicio de excelencia para optimizar los

procesos crediticios.

Palabras Claves: créditos, servicio financiero, colocaciones, crédito de

consumo, procesos crediticios.
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ABSTRACT
The aim of this study is to restructure credit policies and processes within
Chibuleo Savings and Loan Union Ltd. in order to improve customer service,
improve credit processes and ensure that the financial product called
consumer loans becomes a more attractive product for clients and achieves
better positioning in the market. The research approach is qualitative owing to
the qualities of the problem that made it possible to propose a possible solution
based on such results. It is also quantitative since it aims to get to know and
identify the economic impact in quantifiable terms and statistically verify the
problem as well as the proposals of solutions for improvement. Likewise, both
bibliographical and fieldwork research modes were applied through the
revision of books and publications related to the topic of finance, customer
service and the improvement of processes in companies through research
techniques such as surveys to its members and interviews with the staff that
works in the loans department. Furthermore, an analysis was carried out of its
credit policies and variables that intervene in the loan process until the moment
the loan is granted. Through the proposal, possible solutions to the problem
were established by restructuring the policies of granting loans, thus obtaining
as a result the duties required and needed to provide excellent service in order

to optimize credit processes.

Key words: loans, financial service, placements, consumer loan, credit

processes.
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INTRODUCCION

La presente investigacion efectuada, realiza un analisis de la eficiencia de
colocacioén del producto financiero créditos de consumo de la cooperativa de
Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., con el fin de mejorar la calidad de servicios y
trato al socio por parte de los colaboradores de la cooperativa, por lo que el
proyecto reune caracteristicas importantes contenidas en los siguientes

capitulos:

Capitulo I. El Problema

Determina el ambiente en el cual esta inmerso el problema a fin de estipular
sus causas Yy efectos, asimismo plantea objetivos que guian la investigacion y
su justificacion respectiva.

Capitulo Il. Marco Teoérico

Contiene ilustraciones de investigaciones relacionadas a la temética del
problema, ademas se apoya en fundamentos filosoficos, legales que permiten
plantear hipoétesis y definir variables.

Capitulo Ill. Metodologia de la Investigacion

Se define la modalidad con la que se va a llevar a cabo la investigacion, la
poblacién y muestra a estudiar, donde se detalla técnicas e instrumentos para
recolectar la informacién de campo.

Capitulo IV. Analisis e Interpretacion de Resultados

Se tabula y se grafica los resultados obtenidos de las encuestas efectuadas,

se analiza e interpreta los resultados a fin de verificar la hipotesis.



Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones.

Se emite conclusiones y recomendaciones que permitan validar la hipotesis,

derivada del estudio de campo y del desarrollo de la investigacion.

Capitulo VI. Propuesta.

Se plantea y desarrolla la propuesta a fin de erradicar el problema, donde se
desarrolla un instructivo para reestructurar las politicas y procesos crediticios

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo LTDA.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. TEMA

“ANALISIS DE LA EFICIENCIA DE COLOCACION DEL PRODUCTO
FINANCIERO CREDITO DE CONSUMO DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO CHIBULEO LTDA.”

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo LTDA., desde su fundacion en
el aino 2003 ha experimentado un crecimiento significativo, ha logrado llegar
a un total de Activos de US$ 64.700.007,48; un total de Pasivos de US$
56.827.977,36 y un patrimonio de US$ 7.872.030,12, convirtiendo a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de mayor tamafio, con matriz en Tungurahua.

(Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo LTDA, 2015)

Los productos y servicios financieros se han incrementado segun las
necesidades existentes en el mercado por parte de los socios, es entonces
donde el producto financiero, créditos de consumo es analizado en el presente
trabajo de investigacion, donde el principal problema es la ineficiente
colocacion del mismo, dado por varios factores entre los cuales se puede citar:
las tasas de interés, las garantias, entre otros; 1o que provoca que exista poca
captacion de socios, una inadecuada prestacion de los servicios crediticios, lo

que a su vez produce que los socios busquen a la competencia para satisfacer



sus necesidades, y el problema mas importante es la falta de evaluacion y
seguimiento al otorgar un crédito por parte de los asesores lo que conlleva un
alto nivel de morosidad, con lo cual se obtiene al término del 2015 en promedio

un indice de morosidad del 6%.

1.2.1. CONTEXTUALIZACION

MACRO

El Cooperativismo de Ahorro y Crédito en el Ecuador se ha expandido en los
altimos afios, agrupando a mas de medio millén de familias, generalmente de
bajos y medianos recursos econémicos, que buscan encontrar mediante la
cooperaciéon un acceso a recursos financieros, a los que de otra manera no
podrian disponer; cabe sefialar que la primera Cooperativa de Ahorro y
Crédito que se fundé en el pais fue en la ciudad de Guayaquil. (De Ros, 2012,

pags. 14-15)

El crecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito en el pais, obliga que
estas sean competitivas y cada vez mejoren la calidad de prestacion de sus
servicios, la atencion a los clientes y los productos ofertados, tengan un valor

agregado con la finalidad de ser aceptados por los socios.

En las Cooperativas de Ahorro y Crédito, la problemética es la ineficiente
colocacién de créditos, pues debido a la exigencia y competitividad del
mercado financiero, los créditos son concedidos de una manera inadecuada
provocando asi, morosidad y cartera vencida. Pese a las garantias, el control

y el seguimiento a los clientes, aparece la problemética, pues el primer paso



para mitigar y controlar la ineficiencia en la colocacion de los créditos, es el
mejorar los servicios y atencidn al socio, asi como, buenas politicas y

procesos crediticios.

MESO

Tungurahua es la segunda provincia (luego de Pichincha) que mayor nimero
de Cooperativas de Ahorro y Crédito agrupa en Ecuador (14,4%), con mas de
12 cooperativas por cada 100 mil habitantes (Intendencia de Estadisticas,
Estudios Técnicos y Normas de la Economia Popular y Solidaria (EPS),
Sector financiero popular y solidario (SFPS). (Banco Central del Ecuador,

2014, pag. 14).

Es por ello que la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS)
ha otorgado a las cooperativas existentes un rango especifico que incluyen
activos, cantones y numero de socios, con ello se garantiza un adecuado
control; pues anteriormente las organizaciones tenian un mal concepto sobre
cooperativismo, lo que ocasion6 que exista sobreoferta de servicios
financieros y gener6 un caos total, pues las pequefias cooperativas fracasaron

y cerraron sus actividades con afectacién a miles de socios.

Al existir muchas cooperativas, conlleva a que estas mejoren los productos y
servicios que ofrecen a los socios, quienes buscan la mejor opcion en cuanto
a tasa de interés, garantias y atencidon que reciban por parte de los
colaboradores de cada institucién. Por ello la provincia, se ha solidificado pues

la competencia y el control de la SEPS, ha hecho que se mejoren los servicios



de la mayoria de cooperativas y disminuya de alguna manera la inadecuada

colocacion de créditos.

MICRO

Resulta fundamental basarse en la problematica que actualmente atraviesa la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo LTDA, la cual inicia por la
inadecuada colocacién de crédito, y en conjunto todos los requisitos
necesarios para acceder a un crédito por parte de los socios, a la vez la
existente falta de compromiso por parte de sus empleados, pues la atencién

gue se brinda a los socios y clientes no es la adecuada.

Como manifiesta la SEPS con respecto a la segmentacion de Cooperativas
de Ahorro y Crédito, la Cooperativa Chibuleo, se encuentra ubicada en el
segmento tres, dado que el problema institucional es la ineficiente colocacién
del producto financiero créditos de consumo, a esto se suma que los clientes
no son fieles a la cooperativa, sino que buscan opciones en este mercado

financiero que es basto.

El estudio se realiza en la matriz de la Cooperativa, ubicada en la calle Espejo
y 12 de noviembre, de aqui parte cualquier cambio organizacional, necesarios

para mejorar los aspectos negativos encontrados.

1.2.2. ANALISIS CRITICO

Al existir una inadecuada colocacién de créditos de consumo y un inexistente

seguimiento de los socios, la problematica a nivel financiero provoca muchos



inconvenientes, por lo que en la LOEPS (Ley Organica de Economia Popular
y Solidaria) ha segmentado a las cooperativas segun sus activos, cantones y
por el nimero de socios que manejan, la solucion para el problema de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito C hibuleo LTDA., es definir segun la ley en
gué segmento se encuentra la cooperativa para determinar la competencia, y
en cuanto a sus producto darle una mayor promocion, mejorarlo y a la vez

ofrecer una mejor atencién al socio y lograr el objetivo propuesto.

A esto se suma que existe en la cooperativa Chibuleo un desinterés por
fidelizar a sus clientes, pues no hay programas ni estrategias que eviten la
deficiencia en la colocacion del servicio financiero crédito de consumo; lo
gue incrementaria el riesgo crediticio, pues es una norma basica que a mayor

diversificacion del dinero, menor es el riesgo.

Otra de las causales para la deficiencia en la colocacion del producto
financiero crédito de consumo, son las politicas crediticias deficientes, debido
a que estas son necesarias en todas las cooperativas, para regular la
prestacion correcta de servicio y atencién al socio; pues sin estas politicas se
puede reportar problemas administrativos o financieros. De no cambiarse las
politicas crediticias produciria que la atencién al socio no sea la ideal y no se

cumpla con los requerimientos y necesidades del cliente.

La reduccién en el presupuesto de marketing, genera que exista una
disminucién en la captacion de socios, que es otro de los problemas por los
cuales es deficiente la colocacion de los productos financieros, aunque esto

esta ligado a las causas anteriormente mencionadas, pues es necesario



plantear estrategias que fomenten un impacto positivo y se incremente la

atraccion del cliente.

El motivo de la investigacion es realizar un analisis para mejorar la eficiencia

en la colocacion del producto financiero créditos de consumo.



1.2.3. FORMULACION DEL PROBLEMA
Gréafico N° 1.1: ARBOL DE PROBLEMAS

Incremento
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Elaborado por: Elizabeth Martinez (2015)
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1.2.4. PROGNOSIS

Al no mejorar la eficiencia en la colocacion de los servicios financieros créditos
de consumo, se genera un incremento del riesgo de crédito; pues es necesario
diversificar la cartera, entendiéndose por este aspecto el proceso de colocar
el dinero en buenas manos, pues se necesita el retorno de ese efectivo en las
condiciones pactadas o de lo contrario podria repercutir en incremento de
morosidad, disminucién de liquidez, entre otros problemas comunes en estas

instituciones financieras.

De la misma manera se debe optimizar la atencién al cliente, asi como la
otorgacion adecuada en un proceso consolidado de gestidn crediticia
conjuntamente con las politicas crediticias; pues es evidente que si la
colocacién de los productos financieros son deficientes, no se estan
cumpliendo con las expectativas de los clientes y futuros socios, o el socio no

esté satisfecho con lo que se presenta en la institucion financiera.

Si el problema persiste, repercutira en el presupuesto, ya que este se ejecuta
de acuerdo a la evolucion del mercado y a la colocacion adecuada de los
créditos de consumo; asi también la captacion de socios, pues de no
incrementar esta actividad, habréa problemas con el alcance del presupuesto.
Es necesario desarrollar el estudio porque asi se prevendra posibles conflictos
futuros que generen problemas en la solvencia, rentabilidad y en la

organizacion.
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1.2.5. INTERROGANTES

¢ Como aparece el problema que se pretende solucionar?

El problema surge al momento de la adjudicacion de un crédito de consumo y
esto se debe a que existe poco andlisis por parte de los asesores de créditos
de consumo, la mala atencion por parte del personal de la cooperativa,
desconocimiento en la aplicacion de las politicas crediticias, las tasa de interés
y garantias; provocan que los clientes o socios prefieran optar por otras

instituciones financieras.

¢Por qué se origina?

Se origina al no contar con una correcta atencidon al socio y la falta de

conocimiento del producto.

¢, Qué lo origina?

Deficiencia de colocaciéon del producto financiero créditos de consumo son
originados por los inadecuados procesos de atencién al cliente, las politicas

crediticias deficientes y el decremento del presupuesto del marketing.

1.2.6. DELIMITACION DEL OBJETO DE INVESTIGACION

Campo: Financiero

Area: Créditos de consumo

Especializacion: Calidad en el servicio, promocion y competencia

Espacial: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo LTDA.

Temporal: 4 meses
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1.3. JUSTIFICACION

Se incrementara el nivel de crecimiento de la entidad mediante la resolucion
del problemay el mejoramiento de los procesos de crédito, con ello se espera
cautivar al cliente para fidelizar y convertirlo en socio. Los créditos de consumo

suman estabilidad y fortaleza en el crecimiento de la entidad.

Los beneficiarios de la investigacion seran los clientes y socios, debido a que
la institucion prestara mejor servicio y atencién al usuario, pues los procesos
de crédito permitiran conceder productos financieros de una manera oportuna;
por otra parte, la institucion financiera podra aplicar de una manera correcta
los procedimientos para concesion de créditos, asi como la aplicacion de las
politicas crediticias; en ambos casos el objetivo es el crecimiento institucional

administrativo y financiero.

Esta investigacion servira de marco metodolégico para futuras indagaciones
sobre la problematica en esta u otras instituciones financieras; ademas

permite poner en practica los conocimientos del investigador.



1.4.

13

OBJETIVOS

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Andlisis de la eficiencia en la colocacion del producto financiero crédito de

consumo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Diagnosticar el nivel de eficiencia de colocacion del producto financiero
crédito de consumo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo
Ltda.

Fundamentar las politicas crediticias y variables que intervienen en el
proceso de crédito.

Desarrollar un instructivo para reestructurar las politicas y procesos
crediticios de consumo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo

LTDA.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ESTADO DEL ARTE

Segun manifiesta Garcia (2011) en la investigacion con tema “Plan de
mejoramiento continuo para fortalecer la fidelidad de los socios en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE PASTAZA”, presentada en la
Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador Sede Ambato, cuyo objetivo fue
indagar la inadecuada calidad en el servicio que afecta a la fidelizacion de los
socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE PASTAZA, expresa que
el personal de la Cooperativa, no recibe la debida capacitacion a nivel de
atencioén al cliente y marketing de tal forma que no brindan una atencion de

calidad a sus socios, lo que es un problema para esta institucion.

Asi mismo; no existe un Programa Anual Predeterminado (POA) de incentivos
a los socios que hacen uso de los servicios de inversiones, depoésitos a plazo
fijo, entre otros. Tampoco realiza un estudio constante de las necesidades y
preferencias de los socios, lo que ha hecho que exista un porcentaje
considerable de socios que no se encuentran satisfechos.

Por lo tanto, se puede sacar de conclusion que; la necesidad y satisfaccion

del socio o cliente es lo primero en estas instituciones.

14
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En la investigacion de pregrado presentado por Giron, Rivera & Neyreda
(2009) con el “Disefio de una guia de marketing relacional para el Aumento
en la fidelizacion de la demanda. Caso Practico cooperativas de ahorro y
credito afiliadas A FEDECACES de la ciudad de Santa Ana”, presentada en
la Universidad Francisco Gavidia Facultad de Ciencias Econdmicas, cuyo
objetivo fue “Recopilar informacién confiable y util sobre la aplicacion de
técnicas, tacticas de marketing relacional y atencion al cliente para sustentar
la propuesta de un disefio de una guia de marketing relacional para el
aumento en la fidelizacion de la demanda. Caso practico cooperativas de
ahorroy crédito afiliadas a FEDECACES de la ciudad de Santa Ana.”, describe
que un “servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o
mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un

desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente”.

Por esta razon, las empresas han sustituido la palabra servicio por “atencion
al cliente”. Esta frase pone énfasis en el aspecto de comportamiento personal,
el cual tan solo es una parte de todo el conjunto ante todo lo que implica

atender bien al cliente y satisfacer sus necesidades.

En la cooperativa existe personal que no esta debidamente capacitado, este
no utiliza completamente sus habilidades, por lo que el supervisor debe indicar
al mismo que hacer durante cada etapa del proceso, ya que en la explicacion
de los asesores no estan claras las funciones y no pueden atender

completamente las inquietudes del cliente.
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La presente investigacion tiene relacién con los conceptos anteriores, puesto
gue da una solucién mediante la investigacion, para mejorar y proporcionar
mayor competitividad a un producto existente en el mercado que no llegue a
la fase de declive. Entender la diferencia entre socio y clientes en una
cooperativa de ahorro y crédito, es muy importante; pues un socio es aquel
gue mediante una aportacion inicial o apertura de cuenta se convierte en parte
de la institucién financiera; mientras que el cliente es el futuro socio, quien
solo solicita informacion, el que realiza pagos a cuentas de terceros, u ocupa
otros servicios como pago de servicios basicos, SRI, Matriculacién vehicular,
entre otros; este cliente al requerir de un préstamo tendra que convertirse en

socio mientras tanto permanecera en su estado de cliente potencial.

2.2. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

“La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda. nace el 17 de Enero de
2003, fruto de un suefio inspirador de 27 jovenes no mayores de 20 afios,
aquellos gue, no teniendo nada, juntaron sus ideas y pensamientos en la
busqueda de un firme rumbo que aliviara sus penumbras y tormentos en
dificiles momentos en que se veian rodeados las clases menos privilegiadas
de nuestro pais. Con el paso de los afios la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chibuleo esta escribiendo una historia de éxito, ha logrado posicionarse en el
sistema financiero como una cooperativa de demostrada capacidad de
crecimiento e innovadora, que trabaja por un futuro mejor para nuestra gente,
con mas de 70 mil socios, 7 oficinas: Quito, Riobamba, Salcedo, Machachi,
Latacunga, Sangolquiy su principal en Ambato con un edificio propio de ultima
generacion. Este sitial de honor se ha obtenido gracias al respaldo que hemos
recibido de todos nuestros socios que con gran orgullo, lealtad y confianza
continlan apoyando esta empresa cooperativa.” (Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chibuleo LTDA, 2015)

Es importante recalcar que la Cooperativa Chibuleo ha logrado llegar a un
tamafio que le permite sobresalir entre las iniciativas de creacion de

cooperativas de ahorro y crédito impulsadas por sectores indigenas.
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Actualmente la cooperativa atiende las necesidades en la sierra central, donde
sus principales mercados son las provincias de Tungurahua, Cotopaxi,
Chimborazo y Pichincha, en esta Ultima principalmente en la capital,

Sangolqui y Machachi.

Tabla N° 2.1: SEGMENTACION DE COOPERATIVAS

Segmento 1 Mayor a 80°000.000.00

Segmento 2 Mayor de 20°000.000.00 hasta 80'000.000.00
Segmento 3 Mayor de 5'000.000.00 hasta 20’000.000.00
Segmento 4 Mayor de 1°000.000.00 hasta 5’000.000.00
Segmento 5 Cajas de ahorro, bancos comunales, cajas comunales

Fuente (LOEPS)

La Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera expidi6 la resolucion
No. 038- 2015-F, en la que se establecio la Norma para la segmentacion de
las entidades del sector financiero popular y solidario, en el numeral 35 del

articulo 14 del Cédigo Organico Monetario y Financiero, dispone:

La “...ubicacién de las entidades del sector financiero popular y solidario en
los segmentos a los que corresponda se actualizara a partir del 1 de mayo de
cada afio de acuerdo al valor de activos reportados al Organismo de Control
en los estados financieros con corte al 31 de diciembre del afio inmediato
anterior..” (Articulo 3). (La Junta de Politica y Regulacion Monetaria y
Financiera, 2014)

2.3. FUNDAMENTO LEGAL

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA

El articulo 283 de la Constitucién de la Republica (2008), establece que el
sistema econdémico es social y se integra por las formas de organizacién

econdémica publica, privada, mixta, popular y solidaria y las demas que la
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constitucion determine, la economia popular y solidaria se regulara de
acuerdo con la ley e incluird a los sectores cooperativistas, asociativos y

comunitarios.

El articulo 309 de la Constitucion de la Republica sefiala que el sistema
financiero nacional se compone de los sectores publico, privado y del popular

y solidario.

Que, el articulo 311 de la misma Constitucién sefiala que el sector financiero
popular y solidario se compondrd de cooperativas de ahorro y crédito,
entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de ahorro
y de las micro, pequefias y medianas unidades productivas, recibiran un
tratamiento diferenciado y preferencial del Estado, en la medida en que

impulsen el desarrollo de le economia popular y solidaria.

El articulo 319 de la Constitucidon de la Republica establece que se reconocen
diversas formas de organizacion de la produccién en la economia, entre otras
las comunitarias, cooperativas, empresas publicas o privadas, asociativas,

familiares, domésticas, autbnomas o mixtas.

El articulo 394 de la Constitucion de la Republica garantiza la libertad de
transporte terrestre, aéreo, maritimo, fluvial dentro del territorio nacional y la
promocién del transporte publico masivo y que, histéricamente, la prestacion

de este tipo de servicio, se ha efectuado a través de cooperativas.

De conformidad con el articulo 84 de la Constitucion de la Republica, la
Asamblea Nacional tiene la obligacion de adecuar formal y materialmente las

leyes y deméas normas juridicas a los derechos previstos en la constitucion,
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para garantizar la dignidad del ser humano, de las comunidades, pueblos y

nacionalidades.

El articulo 120 numeral 6 de la Constitucion de Republica establece como
atribucion de la funcion Legislativa la de expedir, codificar, reformar, derogar
leyes e interpretarlas con caracter generalmente obligatorio; En ejercicio de

sus atribuciones constitucionales y legales expide la siguiente:

LEY ORGANICA DE LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA Y DEL
SECTOR FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO.

Que, el Ministerio de Finanzas de conformidad con el articulo 74
numeral 15 del codigo Organico de Planificacién y Finanzas Publicas,
mediante oficio No. 071-SCM-MF-2011 0520 de 4 de febrero de 2011,
emite dictamen favorable del proyecto de Ley de Economia Popular y
Solidaria y se ratifica mediante oficio No. 116-SCM-MF-2011 0694 de
16 de marzo de 2011.

LEY ORGANICA DE LA ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA Y DEL

SECTOR FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO

La Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero
Popular Solidario (2011), en su articulo 101, establece que las cooperativas
de ahorro y crédito seran ubicadas en segmentos, con el propdsito de generar
politicas y regulaciones de forma especifica y diferenciada atendiendo a sus
caracteristicas particulares de acuerdo a los criterios de: participacién en el
sector, volumen de operaciones que desarrollen, nimeros de socios; numero
y ubicacion geogréfica de oficinas operativas a nivel local, cantonal, provincial,
regional o nacional;, monto de activos, patrimonio y productos y servicios

financieros.
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La Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero
Popular Solidario, en su articulo 145, parrafo segundo establece que “La
regulacion respecto de las cooperativas de ahorro y crédito que forman parte
del Sector Financiero Popular y Solidario, se establecera ademas acorde a los

segmentos en que se ubiquen dichas organizaciones”.

La Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y el Sector Financiero
Popular y Solidario, en su disposicion Transitoria Décima Sexta, aclara que el
proceso de incorporacion a la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria de las cooperativas de ahorro y crédito que actualmente se
encuentren bajo el control de la Superintendencia de Bancos y Seguros se
realizara cuidando que no se ponga en riesgo la reputacion, el servicio a los
socios, al publico y que no se vulneren los controles internos y de

gobernabilidad:

Titulo 1

DEL SECTOR FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO
Capitulo |

Seccién 1

DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

Art. 83.- Actividades financieras.- Las cooperativas de ahorro y crédito,
previa autorizacién de la Superintendencia, podra realizar las siguientes
actividades:

a) Recibir depésitos a la vista y a plazo, bajo cualquier mecanismo o
modalidad autorizado;
b) Otorgar préstamos a sus socios;

n) Cualquier otra actividad financiera autorizada expresamente por la
Superintendencia.

Las cooperativas de ahorro y crédito podran realizar las operaciones
detalladas en este articulo, de acuerdo al segmento al que pertenezcan, de
conformidad a lo que establezca el Reglamento de esta Ley.

Art. Cupos de créditos.- Las cooperativas de ahorro y crédito manejaran
un cupo de crédito y garantias de grupo, al cual podran acceder los
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miembros de los consejos, gerencia, los empleados que tienen decision o
participacién en operaciones de crédito e inversiones, sus cényuges o
convivientes en union de hecho legalmente reconocidas y sus parientes
dentro del segundo grado de consanguinidad y afinidad.

El cupo de crédito para el grupo no podra ser superior al diez por ciento
(10%) ni el limite individual superior al dos por ciento (2%) del patrimonio
técnico calculado al cierre del ejercicio anual inmediato anterior al de
aprobacion de los créditos.

Las solicitudes de crédito de las personas sefialadas en este articulo seran
resueltas por el consejo de administracion.

No aplicaran los criterios de vinculacion por administracién para las cajas
centrales.

Se tom6 como referencia los articulos anteriormente descritos ya que tienen

cabida dentro del tema de investigacion.

CODIGO ORGANICO MONETARIO Y FINANCIERO

El Codigo Organico Monetario y Financiero (2014) sobre las Cooperativas de

Ahorro y Crédito mencionan:

Seccién 2
DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

Art. 445.- Naturaleza y objetivos. Las cooperativas de ahorro y crédito son
organizaciones formadas por personas naturales o juridicas que se unen
voluntariamente bajo los principios establecidos en la Ley Organica de la
Economia Popular y Solidaria, con el objetivo de realizar actividades de
intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios v,
previa autorizacion de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,
con clientes o terceros, con sujecion a las regulaciones que emita la Junta
de Politica y Regulaciéon Monetaria y Financiera.

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

Art. 450.- Cupo de créditos. Las cooperativas de ahorro y crédito
estableceran un cupo de crédito y garantias de grupo, al cual podran
acceder los miembros de los consejos, gerencia, los empleados que tienen
decision o participacion en operaciones de crédito e inversiones, sus
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conyuges o convivientes y sus parientes dentro del cuarto grado de
consanguinidad y segundo de afinidad.(...)

En resumen establece que la segmentacién de las instituciones financieras
tendra un techo méaximo de ochenta millones de délares de los Estados Unidos
de América y que se segmentaran segun lo dispuesto en la resolucion No.
038- 2015-F del presente Cdadigo. Los articulos presentados enuncian la
importancia del Codigo y del respeto que deben tener las instituciones del

sistema financiero popular y solidario.

2.4. DEFINICIONES Y CONCEPTOS

DEFINICION DE UNA COOPERATIVA

Rosales (2014); “Son organizaciones formadas por personas naturales o
juridicas gque se reunen voluntariamente con el objeto de realizar actividades
de intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios v,
previa autorizacion de la Superintendencia con clientes o terceros con
sujecion a las regulaciones y a los principios reconocidos en la presente ley o
de ambos, o reciban aportaciones en las cuentas patrimoniales con la
finalidad de conceder sea de sus socios o de terceros créditos y brindar
servicios conexos” (LOEPS(ART.81))
Se define como cooperativa, aquella institucion con responsabilidad social,
que mediante acto juridico un grupo de personas naturales o juridicas,
deciden colaborar mancomunadamente; con el propésito de crear formas de
financiamiento y sobre todo un bienestar social, que sirva o sea util para el
conglomerado. Asi también lo enuncio, el Ministerio de la Produccién (2012):
“La cooperativa esta formada por un grupo de personas naturales o juridicas

gue buscan un beneficio comun (econdmico, social o cultural)”.
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CREDITO

FUNCION GENERAL

“Planificar, dirigir, coordinar y controlar actividades, del area de crédito de la
cooperativa en sus diferentes modalidades, gestionar las recuperaciones de
los créditos, evaluar los productos y servicios crediticios procurando obtener
la maxima rentabilidad al menor riesgo posible en las colocaciones”

(ROSALES, 2014, pag. 115).

Para el banco COFIE de Bolivia (2015, pag. 1) menciona sobre el crédito en
general, como: “El crédito es un préstamo en dinero por el que la persona se
compromete a devolver el monto solicitado en el tiempo o plazo definido,
segun las condiciones establecidas para dicho préstamo mas los intereses,

comisiones y otros costos asociados, si los hubiera”.

La funcién general del departamento de crédito, es servir con vocacion lo que
manda la actividad cooperativista, de dar a conocer de una manera adecuada
los servicios y productos financieros, de resolver posibles conflictos y negociar
soluciones que satisfagan a las dos partes; en este sentido el departamento
debera minimizar los riesgos al plantear procesos adecuados de concesion

crediticia y maximizar los resultados econdmicos de la institucion financiera.

MARKETING

FUNCION GENERAL

(ROSALES, 2014) “Es el 6érgano central de promocion y mejoramiento de la
imagen institucional de la Cooperativa, cuya funcién principal es crear e
idear novedosas técnicas de negocios para difundir los diversos servicios o
productos financieros que ofrece la sociedad cooperativa, utilizando criterio
técnico para evaluar oportunidades y riesgos de los deferentes mercados en
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donde la cooperativa brinda sus servicios, a fin de mejorar los productos

existentes y crear nuevos productos”.
La funcion principal del departamento de marketing, es la de generar
mejoramiento de imagen institucional, es el departamento que vende a través
de tacticas publicitarias todo lo que la instituciéon financiera ofrece al publico,
asi también se encarga de la permanente vigilancia de las actividades que
realizan la competencia y el mercado. Las inversiones realizadas en este
departamento son un costo, pues se recupera al corto y mediano plazo,
siempre y cuando la publicidad y actividades estén bien enfocadas, caso

contrario se convertira en un gasto.

Aungue también la Universidad Rey Juan Carlos en Espafia (2012, pag. 15),
menciona: “Respecto a las capacidades de Marketing y la competitividad
empresarial, la orientacion al mercado es determinante en el desarrollo de las
organizaciones. Por este motivo es imprescindible conocer cuales son las

capacidades de Marketing (...)”

TIPOS DE CREDITOS

CREDITO DE CONSUMO

“Se otorga a socios que trabajan bajo dependencia laboral, rentistas,
profesionales que ejercen su actividad independiente. Esta destinado para la
adquisicion de productos o servicios que ayuden a satisfacer sus

necesidades”. (ROSALES, 2014)

Segun la Junta Reguladora quien es el maximo ente del sector monetario y

financiero, explica:
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“La Junta Reguladora, maximo ente de control del sector monetario y
financiero, cambié la segmentacion de los créditos de las entidades
financieras del pais. Con esta nueva regulacion, que fue publicada este 21
de abril del 2015 en el Registro Oficial, ahora las entidades financieras
podran otorgar 10 tipos de créditos” (Junta Reguladora, 2015).

1. Crédito productivo Financiar

2. Crédito Comercial Ordinario

3. Crédito Comercial Prioritario

4. Crédito de Consumo Ordinario

5. Crédito de Consumo Prioritario

6. Crédito Educativo Comprende

7. Crédito de Vivienda de Interés Publico

8. Crédito Inmobiliario

9. Microcrédito

10. Crédito de Inversidn Publica Financia

Tabla N° 2.2: FASES DE DESARROLLO DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y
CREDITO

Fase Caracteristicas Productos y Recursos
institucionales Servicios humanos
1. Dependencia Financieramente Solamente crédito Dirigentes
e imagen | débiles Desconocimiento arraigados
pobre Controles del mercado Empleados no
inadecuados Productos capacitados
subvencionados Base de socios
estancada
2. Independencia | Financieramente Servicios Diligencia
y buena | sélida ampliados(ahorro, equilibrada
imagen Controles crédito y seguros) Empleados
adecuados Conocimiento  del | capacitados
Operaciones mercado local Base de socios en
estandarizadas Productos aumento
competitivos
3. Independencia | Solidez financiera | Cooperativas de | Dirigentes
e imagen | consolidada ahorro y crédito de | profesionales
excelente Controles servicios completos | Empleados
interconectados via | Mercadeo nacional profesionales
redes Productos méas | Base de socios
Supervisién fiscal avanzados diversa
disponibles en redes

Fuente: Glenn D. Westley, Brian Branch, (2000, pag. 513)

Practicamente Gleen & Westley explican que las cooperativas pasan por un
proceso evolutivo, hasta lograr el posicionamiento de imagen corporativa en
el mercado; la cooperativa empieza débilmente y a través de las herramientas

de marketing y la gestion adecuada de recursos llegara a establecerse en el
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mercado, sin un adecuado proceso o control, posiblemente estas instituciones

presenten problemas econémicos y administrativos.

Tabla N° 2.3: EL NUEVO MODELO DE DESARROLLO DE COOPERATIVAS DE AHORRO

Y CREDITO

Crédito

Punto focal tradicional

Nuevo punto focal

Analisis de crédito

Propdsitos de
préstamos

Garantias

Montos de los préstamos

los

Limitado, basado en
aportaciones de los socios

Restringidos  debido a
fondos inadecuados

Restringidos debido a
fondos inadecuados

Inadecuadas/ no
registradas

Basado en los cinco
elementos de crédito:
Solvencia moral

Capacidad de pago

Capital invertido
Concesiones de préstamos

Garantias

Flexibles, basados en
riesgo
Flexibles basados en

fuentes de fondos

Solidas, convertibles en
efectivo y registradas

Fuente: Glenn D. Westley, Brian Branch, (2000, pag. 513)

En este modelo se observa que existe un propdsito con los préstamos, pues

el proceso es necesario para ejecutar garantias que permitan el crecimiento

institucional, con posibilidad de reducir los riesgos y maximizar ganancias.

FUNCIONES FUNDAMENTALES DESARROLLADAS EN LA ATENCION

AL CLIENTE

Para el autor Altuzarra (2015, pag. 20):

La atencion al cliente es el nexo de union de tres conceptos: Servicio
al cliente, satisfaccion del cliente, y calidad en el servicio. Mediante el
esmerado trato en la prestacién del servicio, el cuidado de los detalles,
la disposicion de servicio que manifiestan los empleados, el

cumplimiento de servicios, etc...

se logra complacer y fidelizar al

cliente. Es una filosofia que no tiene resultados inmediatos, pero es

un objetivo permanente de toda la empresa y de todo el personal.
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Garcia, (2014, pag. 10) explica: la atencion al cliente en las empresas ha
asumido una serie de funciones muy superiores a las que desarrollaban
anteriormente. No se trata exclusivamente de responder problemas que se
van planteando en la relacion cliente-entidad si no que debe servir como via
para fidelizar al cliente con acciones que tenga por objeto incrementar su

vinculacion a la empresa.
CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Segun Garcia (2014, pag. 11) menciona: la calidad de los servicios prestados
se determina de acuerdo a las caracteristicas propias del mismo, en funcion
de las necesidades y expectativas del cliente, o de las dos perspectivas.
Segun esta diferenciacion, se puede definir un esquema para evaluar la

calidad en la gestion de las entidades financieras, que consiste en

e Los objetivos de calidad: las caracteristicas propias del servicio que van
a ser evaluadas en los controles de calidad

e Los estandares de calidad: los criterios concretos empleados para
determinar calidad del servicio

e Los evaluadores de calidad: las personas responsables de determinar

el nivel de calidad.

IMPORTANCIA DEL CLIENTE/SOCIO

Garcia (2012, pag. 17), manifiesta:

Es importante que el cliente se sienta tratado como una persona mas alla de
un mero titular de una cuenta, que se sienta que existe una cierta

personalizacion en el trato y que para las entidades es “mas que un niumero”.
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“La calidad depende de como el cliente la aprecie, porque es quien recibe el

servicio” (Catarina, 2014)

Los autores revelan la importancia de una buena atencion y calidad del
servicio, pero todo depende de la percepcion del cliente, pues si es bien
llevado podra hacer los negocios, caso contario el cliente preferira ir donde la

atencion vaya acorde a su exigencia.

LA FIABILIDAD DEL SERVICIO

Garcia (2012, pag. 17) explica: las promesas hechas por los empleados o por
el departamento de marketing que la entidad a través de sus campafas se
corresponda de forma precisa con el que el cliente va a contratar
posteriormente, que no existan elementos inesperados entre lo que el cliente
cree haber contratado y lo que de forma efectiva ha hecho, que cuando se
cometa algun error por parte de la entidad, la misma lo acepte y rectifique el

mismo de forma rapida y efectiva.

LAS 5 “Cs” DE CREDITOS

Segun Global Trade Consultants explica que:

“Las 5 Cs del crédito son:

» Carécter: Buena voluntad de cumplir con las obligaciones financieras.

+ Capacidad: Capacidad de responder a obligaciones financieras fuera de los
flujos de liquidez de funcionamiento.

+ Capital: Reservas financieras

* Colaterales: Activos que respalden la deuda

+ Condiciones: Las condiciones econdmicas generales relacionadas con el
negocio del cliente.” (Consultants, Global Trade, 2014)

Mientras el BORROWING AND LENDING una institucién financiera ubicada

en Estados Unidos (2015, pag. 1) conceptla las 5c, de la siguiente manera:



29

“Capacidad

La capacidad de pago del negocio que toma dinero prestado es el factor mas
importante en la decisién del banco. El banquero debe saber exactamente
cdmo usted pagara el dinero prestado. El flujo de efectivo del negocio es un
elemento. El historial de crédito del duefio, incluyendo tanto sus deudas
pasadas y presentes, como las personales y comerciales, es considerado
como un buen indicador de su futuro comportamiento. El banco también
querra saber sobre posibles fuentes alternas de pago.

Capital

El capital es el dinero que usted ha invertido en su negocio. Es un indicativo
de cuénto usted arriesga personalmente en la eventualidad del fracaso de
su negocio. Para el banquero, una inversion personal significativa implica
gue el duefio hard todo lo posible para triunfar en el negocio. Los
prestamistas potenciales esperaran ver una contribucién razonable de los
bienes personales de la duefia antes de prestarle cantidades adicionales.

Colateral

Estas son las garantias adicionales que la duefia ofrece al banquero, por si
acaso el negocio incumple con su deber de pagar el préstamo. Los activos
tales como edificios, terrenos, equipos, cuentas por cobrar, y a veces
inventario, se consideran fuentes de efectivo para pago de deudas. Los
activos del negocio y los de la duefa pueden considerarse como colateral.
Una garantia, por otro lado, es la firma de un tercero que promete pagar el
préstamo si la duefia no puede. Algunos bancos pueden requerir tal garantia
ademas del colateral.

Condiciones

Las condiciones son, en parte, los propésitos o los usos que se le dara al
dinero tomado en préstamo. Puede que se utilice en la compra de equipo o
inventario. Puede que se use como capital de trabajo. Otras condiciones que
se consideran son las de la economia en general, la de su industria y las
demas industrias que afectan la suya.

Caracter

La impresion general que usted crea ante el banquero es lo que se conoce
como el caracter. Es una opinién subjetiva del banquero que incluye un
andlisis de la experiencia, educacion y referencias que ofrece la duefia. Se
consideran también el trasfondo y la experiencia de los empleados claves.”

Las cinco C’s del crédito, son ampliamente conocidas por todos quienes
ejecutan esta actividad, porque en su mayoria la integran a los procesos

internos para una mejor evaluacion y control de los mismos.

PROCESO DE CREDITOS

Segun Hernandez (2007) Los pasos a seguir para obtener un crédito son:



30

e Solicitud del Cliente

e Estudio

e Decision

e Formalizacién

e Seguimiento

e Cancelacion o renovacion

e Desde el momento en que el cliente presenta su solicitud hasta que la
entidad financiera toma una decision, se debe dedicar un tiempo
prudencial para evaluacion (Estudio de la operacion).

e Tras tomar una decision, la entidad formaliza la operacion y realiza los
tramites correspondientes (Formalizacion de la operacion)

e Desde ese momento hasta cancelacion de la operacion se hace el
continuo seguimiento de la evolucién de la operaciéon (Seguimiento de la

Operacion)

Todos los créditos deberan iniciar el proceso de aprobacion por el Comité
de Crédito de cada Sucursal de la Sociedad Financiera de Objeto Mdltiple;
independientemente del monto; si dicho comité aprueba la operacién pero
el monto supera el nivel de autorizacién que le corresponde, debera pasar
al nivel correspondiente para su aprobacién. (Financiera Rural, 2010)

Los procesos constituyen en el detalle de la actividad misma que realizan las
instituciones financieras, en este sentido, las cooperativas de Ahorro y
Crédito, deben definir estos procesos para una adecuada gestion crediticia
gue va desde la entrega de informacion al cliente hasta la gestion de cobranza
(liguidacion del crédito), ademas se da a conocer cada una de las atribuciones
de quienes intervienen en el proceso, pues sin la aprobacion de un consejo

crediticio el proceso es negado.

Estudio de la operacion

e La entidad dedica cierto tiempo a la evaluacion de la operacion.
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Para la evaluacién se necesita informacién y buenos analistas con
suficiente conocimiento y experiencia.

Elementos fundamentales: informacién suficiente, método de
interpretacion o andlisis (conocimientos técnico-financieros) vy
finalmente experiencia.

Para el estudio de la operacion se debe recoger informacion.

Oficial de Crédito prepara un informe al Comité de Crédito, quienes

toman la decision.

Formalizacién de la operacion

La formalizacidon de la operacién se lleva a cabo después de aceptar la
operacion.

En este momento se debe actuar en forma rigurosa y establecer los
controles de seguridad adecuados.

Debe cefiirse en todas las condiciones de aprobacion del expediente
de crédito por parte los 6rganos de decisién de la institucién financiera.
Al formalizar la operacion, las condiciones deben ser admitidas por el

cliente en su totalidad.

Seguimiento de la operacion

Durante la vida de la operacion, la entidad financiera debe realizar el
oportuno seguimiento de la operacién y del cliente, a fin de cumplir las
previsiones contempladas en el andlisis. (Periodo de seguimiento de la

operacion)
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e Toda la documentacion antecedente es histérica y la devolucion del
préstamo depende de lo que suceda en el futuro.

e Todo analisis de operacion de crédito deberia ir acompafiado de una
prevision futura (presupuesto de tesoreria) para disminuir el riesgo. De
esta forma se facilita el seguimiento de la operacion.

e Si existe deficiencia en la formalizacion y seguimiento de la operacion

de poco sirve el esfuerzo en la realizacion del estudio analitico inicial.



CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1 Enfoque de la investigacion

“El enfoque de la investigacion es cualitativo y cuantitativo, debido a que se
emplean procesos cuidadosos, sistematicos y empiricos que generan
conocimiento y que sirve para ponerlo a prueba y resolver problemas” (Viteri,

2015).

La investigacion es cualitativa pues al tratar la eficiencia de colocacion del
producto financiero créditos de consumo, es necesario identificar los procesos
y las causales que lo generan, pues estas cualidades del problema permite
conocer una posible solucién basado en dichos resultados; y es cuantitativa
por cuanto se busca conocer e identificar en términos cuantificables la
afectacion econdmica, comprobable estadisticamente que identifique el
problema y planteé soluciones de mejoramiento de este punto de vista. En
conjunto los dos enfoques permiten fortalecer estrategias y dar a conocer una
solucién sélida que apruebe establecer un modelo estable para que la
colocacioén de los productos financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Chibuleo LTDA., sea 6ptimo y cumplan con el presupuesto.

33
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3.2. Modalidad Basica de la investigacion

La investigacibn ha dado respuestas a muchas preguntas, entre ellas
cuestionamientos y formulaciones de hipoétesis, pues estos desarrollan el
conocimiento del ser humano, para lo cual se usa correctamente técnicas y
estrategias que logren resultados, los mismos que dan paso a nuevas

investigaciones y brinda conocimientos que ayudan a la sociedad.

3.2.1. Investigacion de campo

Segun Rojas (2002, pag. 21), “La investigacion de campo se apoya en la
investigaciéon documental, y la informacién que se obtiene en aquélla que se

convierte con el tiempo en fuente documental para nuevas investigaciones”.

Se utiliza una investigacion de campo, para realizar el levantamiento de
informacion y recopilacién de datos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chibuleo Ltda., con el personal de la empresa y socios que ayuden y
contribuyan al proceso 6ptimo de la investigacion; que se desarrollara en el
lugar donde se genera la problematica, directamente con todos los actores

involucrados.

Se utiliza técnicas de recoleccion de datos como la entrevista, encuesta, y
como instrumentos cuestionarios, que ayuden a recabar la informacion
necesaria y suficiente para relacionar las variables y plantear una solucion

solida al problema. Esto se hara con la poblacion involucrada para realizar las



35

respectivas comparaciones y evidenciar el problema, para plantear la mejor

solucioén.

Investigacion bibliografica-documental

Para Méndez, (1999, p. 201), en su libro “Metodologia guia para elaborar
disefios de investigacion en ciencias econdmicas y contables” manifiesta que:
“El énfasis de la investigacion esta en el analisis teorico y conceptual hasta el
paso final de la elaboracion de un informe o propuesta sobre el material
registrado, ya se trate de obras, investigaciones anteriores, documentos

legales”.

Es de vital importancia investigar marcos conceptuales y teorias anteriores a
la presente investigacion, con la finalidad de respaldar cientificamente lo que
en efecto se encontré en otras investigaciones, y las conclusiones a las que
llegaron asi como sus resultados al aplicar distintas soluciones al problema y

asi contar con los antecedentes necesarios para sustentar la investigacion.

3.3. Fuentes de la investigacién

3.3.1. Fuentes primarias

Se tiene como informacion primaria, la recolectada del campo, esto es
entrevistas a los asesores de crédito de la cooperativa y las encuestas
aplicadas a los socios, asi como toda informacion relevante proporcionada

directamente por la institucion financiera.
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3.3.1. Fuentes secundaria

Como fuente secundaria, se utilizo libros, revistas informaciéon disponible en
web que sirve como referencia y fundamentacion teérica para armar la

investigacion.

3.4. Tipos de investigacion

3.4.1. Exploratorio

Es exploratorio, porque se examina minuciosamente el problema o fenémeno,
se investiga el tema poco estudiado o explorado en esta institucion, pues se
observa el problema y las deficiencias pertinentes, esto se podra comprobar
a través del didlogo en la entrevista, la encuesta, asi como instrumentos
primarios de informacion como documentos financieros que permitan

evidenciar el problema.

3.4.2. Descriptivo

Para Hernandez, Fernandez & Batista (2003, p. 114), en su libro “Metodologia
de la Investigacion” manifiesta que: “Describen los hechos como son
observados, no hay manipulacion de variables, estas se observan y se

describen tal como se presentan en su ambiente natural.”

Es descriptivo porque se especifica propiedades o cualquier otro fenbmeno

gue sea sometido a analisis; mide o evalla diversos aspectos, dimensiones o
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componentes del fendmeno a investigar y se selecciona una serie de

cuestiones que permiten medir cada una de ellas independientemente.

La investigacion descriptiva en este estudio investigativo permite tener
contacto con los movimientos de la institucion financiera y los eventos que se
presentan en ésta; percibir todas las caracteristicas sirve para profundizar el
conocimiento objetivo del problema sujeto de la investigacion y describirlo tal
como se presenta en la realidad, e involucra a personas, hechos, procesos y

sus relaciones cuali-cuantitativas.

3.5. Técnicas e instrumentos

Las técnicas e instrumentos son de vital importancia para el desarrollo de una
investigacion, pues estos permiten realizar la recoleccion de informacién de
una manera adecuada; asi, para esta investigacion como técnica la encuestas

y la entrevistas y como instrumentos los cuestionarios (Ver anexos 1y 2).

ENCUESTA

La encuesta se aplica a los socios y consta de 12 preguntas, las cuales son
cerradas y de opcion multiple, pues lo que se desea es saber la opinion como
socios de la institucion, cual es su perspectiva sobre la calidad de servicio que

estan recibiendo e identificar las limitantes que pudiera existir.

ENTREVISTA

La entrevista consta de preguntas abiertas, pues se desea saber la opinién

vertida de cada involucrado en el problema, dicha entrevista consta de 12
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preguntas y fue aplicado a los asesores de crédito para comprender el

problema y visualizar una alternativa de solucion.
3.6. Poblacion y muestra

3.6.1. Poblacion

La poblacion corresponde a la totalidad de personas o componentes que se
desea investigar, en este caso equivale a 32.000 socios del Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda. (Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo
LTDA, 2015), al ser un universo grande por estudiar, es necesario aplicar el

muestreo.

3.6.2. Muestra

La muestra es un proporcional que se obtiene de la poblacion total, con el fin
de estudiar la problemética; por lo que se obtiene mediante formula cuyo
resultado es una muestra representativa, con las mismas caracteristicas del

universo.

Formula de la muestra:

ZZPOQN
n:
ZZPQ + Ne?
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Tabla N° 4.1: SEGMENTACION DE COOPERATIVAS

Poblacién o universo 32.000 socios
Nivel de confianza 95% 1,96
Probabilidad a favor 50% 0,50
Probabilidad en Contra de ocurrencia 50% 0,50
Nivel de error 0,05
Tamafio de la muestra 368 socios

Aplicando la formula se obtiene una muestra de 368 socios a los cuales se

aplicé la encuesta.

Entonces para el estudio de campo se tiene definido la siguiente poblacién o

muestra:

N1 = 368 socios

N2 = 2 asesores de crédito



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis e interpretacion de resultados

Una vez realizado el estudio de campo de acuerdo a lo esperado, como primer
paso se aplico la encuesta a través de su respectivo cuestionario, mismos que
fueron llenados satisfactoriamente, cuya informacion se tabulé y se procedié
a analizar e interpretar los resultados; esta informacién se encuentra en

detalle en el siguiente punto.

También se aplico la entrevista a los dos asesores de crédito principales y con
mas experiencia de la cooperativa, esto con el fin de determinar
responsabilidades, asi como obtener informacion precisa y de primera mano

sobre el problema encontrado.

Toda la informacion recabada en ambos casos, se encuentra detallada de
manera que se la pueda comprender y entender, asi como de emitir criterios
que den a conocer a profundidad el tema y sostener una posible solucién al
problema de colocacion del producto financiero créditos de consumo en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo LTDA.
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4.1.1. Encuesta dirigida a los socios de la cooperativa

1.- ¢ Qué tipo de servicio financiero utiliza con mayor frecuencia?

Gréfico N° 4.2: TIPO DE SERVICIO FINANCIERO
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Elaborado por: Elizabeth Martinez (2015)
Fuente: Investigacion de campo, encuestas

Andlisis e interpretacion
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Del total de los encuestados, el 95,92% que representa a 353 socios indicaron

que el servicio financiero que utilizan con mayor frecuencia son los créditos,

mientras que un 4,08% que corresponde a 15 socios mencionaron que utilizan

el servicio de ahorros, y la tercera opcion representa el 0% pues nadie
menciond la preferencia de ahorros a plazo fijo. Los servicios de crédito son
el producto financiero mas utilizado por los socios, pues es un indicativo de

que las personas necesitan flujo de efectivo, por lo que recurren a la

financiacion.
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2.- ¢ Como es la atencién que le brindan los empleados de la institucion?

Grafico N° 4.3: ATENCION BRINDADA
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Elaborado por: Elizabeth Martinez (2015)
Fuente: Investigacion de Campo, encuestas

Andlisis e interpretacion

Segun los socios encuestados, el 61,96% que representa a 228 socios
mencionod que la atencion brindada por los empleados de la cooperativa es
buena; un 37,50% de los socios opind que la atencion brindada es regular, en
tanto un socio mencion6 que la atencién es mala representando un 0,27% y
con el mismo porcentaje otro socio menciond que la atencion brindada es muy
buena, ninguno de los encuestados menciono que recibia una atencién
excelente en la instituciébn. La mayoria de socios opind que la atencién
brindada por parte de los empleados de la institucion es de buena y regular,
por lo que se evidencia la necesidad de implementar mejoras en la atencion
del cliente, auin méas cuando el mercado cooperativista es altamente

competitivo.
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3.- ¢ Ha realizado un préstamo en esta institucién financiera?

Grafico N° 4.4: REALIZACION DE PRESTAMO
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Elaborado por: Elizabeth Martinez (2015)
Fuente: Investigacion de Campo, encuestas

Andlisis e interpretacion

Una cantidad de 353 socios del total encuestado, que representa el 95,92%
dijo que si han realizado un préstamo en esta institucién financiera, mientras
que un 4,08% que representa a 15 socios aun no han accedido a este tipo de
servicios financieros que brinda la institucion. La mayoria de los socios tiene
un historial crediticio en la institucion, para los cuales se pueden plantear

estrategias de fidelizacién, mejoramiento de la atencién y servicios al socio.
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4.- ¢ Como fue la informacién que le brindaron para recibir el préstamo?

Gréafico N° 4.5: INFORMACION BRINDADA
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Elaborado por: Elizabeth Martinez (2015)
Fuente: Investigacion de Campo, encuestas

Andlisis e interpretacion

De los 368 socios encuestados, un total de 208 socios que representan un
56,52% mencionaron que la informacion que le brindaron para recibir el
préstamo fue buena, mientras que un 38,04% equivalente a 139 socios dijeron
que la informacién recibida fue regular, con un porcentaje de 5,43% o 20
socios opinaron gue la informacién brindada fue muy buena, y excelente. Mas
de la mitad de socios opina que la informacién que le brindaron para recibir el
préstamo se encuentra entre buena y regular, lo que evidencio la probleméatica
gue existe en la cooperativa; por lo que es necesario que se tomen medidas

correctivas a corto, mediano y largo plazo.
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5.- ¢ Considera que el proceso en la concesion del préstamo fue eficiente?

Grafico N° 6.5: PROCESO DE CONCESION DE PRESTAMO
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Elaborado por: Elizabeth Martinez (2015)
Fuente: Investigacion de Campo, encuestas

Andlisis e interpretacion

Del total de encuestados un 58,15% que representa a 214 socios dicen que
los procesos en la concesion del préstamo fueron eficientes, mientras que el
resto de socios que representan un 41,85% equivalente a 154 socios
mencionaron que el proceso en la concesién del préstamo no fue eficiente. En
sSu mayoria, los socios de la instituciéon financiera hicieron énfasis sobre el
proceso en la concesion del préstamo fue eficiente, lo cual resalta la
contraparte que opind todo lo contrario y dado esto se deben tomar acciones

correctivas, pues es un indicador que sugiere cambios en los procesos.
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6.- ¢La institucidn financiera le hizo o le hace un seguimiento por el crédito

concedido?
Grafico N° 7.6: SEGUIMIENTO DE CREDITO
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Elaborado por: Elizabeth Martinez (2015)
Fuente: Investigacion de Campo, encuestas

Andlisis e interpretacion

Del 100% de las personas encuestadas, un 58,14% equivalente a 214
personas mencionaron que la institucion financiera si realiza un seguimiento
por el crédito concedido, mientras un 41,85% que representa a 154 socios,
mencionan que la cooperativa no realiza un seguimiento por los valores
monetarios concedidos a crédito; lo que permitid6 evidenciar que existen
falencias en este punto, por lo que hay que examinar el control que se realiza

a los préstamos otorgados para mejorar esta situacion.
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7.- ¢ Como se enterd de los servicios financieros que brinda la cooperativa?

Gréfico N° 8.7: FORMA DE DAR A CONOCER S. FINANCIERO

145
116
40,00% 107
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Publicidad Recomendacié Solicito
n informacion
M Pregunta 7 29,08% 31,52% 39,40%

Elaborado por: Elizabeth Martinez (2015)
Fuente: Investigacion de Campo, encuestas

Andlisis e interpretacion

De los socios encuestados, un 39,40% que representa a 145 socios se enteré
de los servicios financieros que brinda la institucion, mediante la solicitud de
informacion en la cooperativa, un 31,52% representado por 116 socios dijeron
gue se conocieron de los servicios financieros que ofrece la cooperativa por
recomendacion de otra persona, y un 29,08% que son 107 socios supieron
por medio de la publicidad de los servicios financieros que brinda la
cooperativa. Se puede observar que existe una equidad entre respuestas,
aunque cerca del 40% que seria la mayoria, mencioné que fueron a solicitar
informacion en la institucién, por lo que la atencién y servicio al cliente debe
ser primordial para fidelizar al socio, asi como repotenciar las otras lineas
comunicacionales como estrategias de acercamiento al socio, con el fin de

brindarle un mejor servicio.



48

8.- ¢Como siente que es la comunicacion entre usted y la institucion

financiera?

Gréfico N° 9.8: COMUNICACION INSTITUCION - SOCIO
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Elaborado por: Elizabeth Martinez (2015)
Fuente: Investigaciéon de Campo, encuestas

Andlisis e interpretacion

Del total de socios encuestados, un 60,05% que representa a 221 socios de

la cooperativa, sienten que la comunicacion entre el socio y la institucion es

buena, un 39,95% equivalente a 147 socios mencionaron que la comunicacion

entre socio y cooperativa es regular, mientras que excelente, muy bueno y

mala comunicacién entre socio y cooperativa tuvieron un 0% de respuestas.

La mayoria de los socios dieron en opinion conjunta, que la comunicacion

entre socio y cooperativa es buena; por lo que, en escala del 1 al 5 estaria

recibiendo una puntuacion del 3, siendo 5 la maxima calificacién, seria

necesario que se mejore esta situacion comunicacional para beneficios

mutuos.
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9.- ¢Cdmo considera que es la promocién de los servicios financieros de la

Cooperativa Chibuleo?

Gréafico N° 10.9: PROMOCION DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS

60,00%
197
50,00%
165
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
Fal 6 fal
P — —

0,00%

Excelente Muy Buena Regular Mala

buena
M Pregunta 9 0,00% 1,63% 53,53% 44,84% 0,00%

Elaborado por: Elizabeth Martinez (2015)

Fuente: Investigacion de Campo, encuestas

Andlisis e interpretacion

Del 100% encuestado, 197 socios que representan un 53,53% consideran que

la promocién de los servicios financieros en la Cooperativa Chibuleo es buena,

con el 44,84% que representan 165 socios pensaron que la promocién de los

servicios financieros en la Cooperativa es regular, 6 socios que representan

1,63% indicaron que la promocion de los servicios financieros es muy buena,

las otras opciones no obtuvieron puntaje.



50

10.- ¢Conoce usted sobre las politicas crediticias con las que se maneja la

institucion?

Grafico N° 11.10: CONOCIMIENTO DE POLITICAS DE CREDITO
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Elaborado por: Elizabeth Martinez (2015)
Fuente: Investigacion de Campo, encuestas

Andlisis e interpretacion

De los 368 socios que se encuestaron, el 100% mencioné que desconoce

sobre las politicas crediticias con las que se maneja la institucion financiera.

El total de encuestados, menciond la necesidad de socializar las politicas
crediticias con sus socios, pues existe un total desconocimiento de la
tematica, por lo que es necesario que todos los que se relacionen con dicha

institucion, se vinculen y conozcan como son las politicas para prevenir

cualquier impase.
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11.- ¢Ha pensado en cambiarse de institucion por alguno de estos motivos?

Gréfico N° 12.11: CAMBIARSE DE INSTITUCION POR MOTIVOS

194
60,00%
50,00%
40,00% 1
30,00% 47
20,00% 0 10
10,00% —-_— 4
0,00%
NO ME LOS OTRAS LOS NO PIENSA
GUSTA LA SERVICIOS COOPERATIV TRAMITES CAMBIARSE
ATENCION |FINANCIEROS | AS OFRECEN PARA UN
QUE ME SON CAROS MEJORES CREDITO
BRINDAN SERVICIOS SON
FINANCIEROS | TEDIOSOS
‘ ® Pregunta 11 12,77% 0,00% 31,79% 2,72% 52,72%

Elaborado por: Elizabeth Martinez (2015)
Fuente: Investigacion de Campo, encuestas

Andlisis e interpretacion

Un 52,72% del total encuestado, que representa a 194 socios mencionaron
que no se cambiarian de institucibn por ningan motivo; un 31,79%
representado por 117 indicaron creer que otras instituciones ofrecen mejores
servicios financieros, un 12,77% que son 47 socios opina que la atencién
brindada es mala por lo que consideran motivo suficiente para cambiarse de
institucion financiera, y por ultimo 2,72% siendo 10 socios opina que los
tramites para hacer un crédito son tediosos. Mediante esta pregunta se
pretendia medir el motivo porque el socio se desvinculaba de la instituciéon y
acogia los servicios de la competencia, lo resulté que cerca de la mitad de
socios intervenidos en la encuesta no se cambiarian de ninguna manera, lo
que evidencia la necesidad de crear estrategias de fidelizacion que vinculen

al resto de socios con la cooperativa.
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12.- ¢Recomendaria los servicios financieros que ofrece la institucién a sus

amigos o familia?
Gréafico N° 13.12: RECOMENDACION DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS

203
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Elaborado por: Elizabeth Martinez (2015)
Fuente: Investigacion de Campo, encuestas

Andlisis e interpretacion

Cerca del 55,16% de socios encuestados representado por 203 socios de un
total de 368 socios intervenidos, si recomendaria los servicios financieros de
la institucidn a otras personas; mientras que el 44,84% que son 165 socios no
lo harian por diferentes motivos. Los socios intervenidos opinan que Si
recomendarian los servicios financieros ofrecidos por la institucion a sus
amigos y familiares, sin embargo serd necesario prever la situacion y mejorar
los indicadores que se han obtenido, pues estos socios representan apenas
un 55,16% por lo que se deberia propender a alcanzar el 100% para mejor

confianza de datos y resultados obtenidos.
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53

Tabla N° 5.1: ENTREVISTAS ASESORES DE CREDITO

PREGUNTAS

RESPUESTA JEFE DE
CREDITO

RESPUESTAS ASESOR

1. ¢Considera usted que

existe una inadecuada
colocacién del  producto
financiero crédito de
consumo?

La colocacion es buena, la
falta de analisis al colocar y
la presiéon de cumplir las
metas hace que este
proceso se  considere
inadecuado

No considero que existe una
inadecuada colocacién sino
un mal proceso, debido a
que es similar al proceso de
microcrédito

2. ¢ Coémo es la morosidad en
la institucién financiera?

La morosidad ha crecido
relativamente en los Ultimos
meses por falta de
seguimientos al otorgar un
crédito

No existe un control,
monitoreo y administracion
con el nivel consolidado

3. ¢Es adecuado el proceso

El proceso es el que hay

Considero que es adecuado

institucion financiera para la
otorgacion de los créditos?

para adjudicacion de los | que seguir segun lo | el proceso de adjudicacion
créditos de consumo? estipulado en el manual de

procesos
4. ¢Cual es nivel de | Las capacitaciones son | Escaso no existen temas
capacitaciones en el area de | muy pocas especificamente para el
créditos? andlisis adecuado de los

créditos de consumo
5. (¢Como se encuentra la | La comunicacion es un | Débll, por el
comunicacién interna en la | factor importante que en la | desconocimiento de
cooperativa? empresa es muy deficiente | procesos, politicas y
resoluciones

6. ¢Existe promocion del | No existe campafias se | No existe
producto financiero crédito de | realizan mas para
consumo? microcréditos
7. ¢ En qué nivel se estudia el | En nivel bajo, no se realiza | Nivel bajo
movimiento de la | mucha comparacién del
competencia y las | servicio que ofrece la
necesidades de los socios? cooperativa con la

competencia
8. ¢Son adecuadas las | Son politicas aprobadas | Existe un proceso con
politcas que maneja la | pero las mismas hacen | demasiado subproceso, ello

demoroso el proceso de
concesion del crédito

impide que la concesion sea
en un tiempo inapropiado

9. ¢Cree necesario que se
deba mejorar la atencion al
cliente?

Si necesita ser mejorado ya
que algunos socios no
entienden los términos
financieros usados en la
institucion

Es un tema que debe ser
considerado como un factor
débil, necesita ser analizado
y mejorado

10. ¢Considera que la
evaluacion al socio para
conceder el crédito esta bien
estructurado?

Tendria que mejorar los
procesos

Existen parametros
adecuados pero se debe
mejorar
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11. ¢ El seguimiento y control
de los créditos concedidos
son adecuados?

Si en el area de consumo,
en microcrédito no

En el area de consumo si

12. ¢ Considera que
mejorando el proceso de
concesion de crédito y un
plan de marketing
disminuyan los problemas de
captacion de socios 'y
morosidad?

Si se deberia aplicar la
propuesta

Por supuesto

4.1.2.1. Andlisis

Se evidencia que existe el problema, pues la informacion que se le entrega al

socio no es la adecuada, a eso se suma que existe deficiencia en la colocacion

de productos financieros, esto porque no se da una buena atencion al cliente

y este prefiere optar por otras opciones en el mercado, observandose que

existe falta de fidelizacion.

En resumen y opinién expresa de la investigadora, se diria que la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., presenta una deficiencia en su proceso

de colocacion del crédito y productos financieros en un porcentaje que debe

bordear el 60%, pues se evidencia en las encuestas y entrevistas la

problematica a resolver.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Se diagnostic6 el nivel de deficiencia de colocacion del producto
financiero crédito de consumo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chibuleo LTDA., el cual es del 58,15%; en el mismo contexto, apenas
un 5,43% menciono estar satisfecho con la eficiencia de la informacion
sobre los préstamos realizados en la institucion, lo cual refleja
ciertamente que existe el problema.

Se fundamenté las politicas crediticias y variables que intervienen en
el proceso de crédito hasta su otorgamiento, pues dichos fundamentos
se basan en la investigacion documental, dado que se citaron autores
importantes que dieron a conocer con anterioridad el problema hallado
en la institucién financiera y que ademas vislumbraron posibles
soluciones al problema tratado.

Se encontré que es necesario reestructurar las politicas o las formas
de conceder créditos, puesto que estos son deficientes y no ejercen las
funciones requeridas para prestar un servicio de excelencia; de la
misma forma, se encontr6 que los procesos crediticios son
inadecuados por lo que indicen de manera negativa en la concesion de

un crédito.
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5.2. Recomendaciones

Mejorar la eficiencia de colocacién y promocién del producto financiero
crédito de consumo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo
Ltda., para lo cual se debe corregir el sistema de atencion y servicio al
cliente, pues la informacién que se dé al socio debe ser la necesaria
para captar la atencion y satisfacer sus necesidades.

Utilizar la informacién dictaminada en la investigacion, para sustentar y
optimizar el proceso de crédito, pues dichos fundamentos permitiran
una mejor compresion de la realidad institucional y de la necesidad de
adaptacién de procesos mas solidificados que permitan una mejor
comunicacién entre cooperativa y cliente/socio.

Reestructurar las politicas o las formas de conceder créditos, para
optimizar las funciones requeridas al momento de prestar un servicio
de excelencia; de la misma forma, mejorar los procesos crediticios para

incidir de manera positiva en la concesion de créditos



CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1. Tema

Instructivo para reestructurar las politicas y procesos crediticios de consumo

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo LTDA.

6.2. Objetivos

Contribuir con un instructivo para reestructurar las politicas y procesos

crediticios de consumo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo LTDA.

6.3. Antecedentes

Al conocer sobre la colocacion de servicios financieros y fundamentandose en
estudios anteriores; la investigacion realizada permitié diagnosticar la
deficiente colocacién y promocién del producto financiero crédito de consumo
(58,15%) en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo LTDA., y en la
satisfaccion de la eficiencia en la informacién sobre los préstamos realizados

un 5,43%.

También, se fundamenté las politicas crediticias y variables que intervienen
en el proceso de crédito, hasta su otorgamiento; dichos fundamentos se basan
en la investigacion documental, dado que se citaron autores importantes que

dieron a conocer el problema hallado en la institucion
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financiera y que ademas vislumbraron la presente propuesta a manera de
solucion al problema. Validada la informacién se evidencido que existe
falencias en los procesos de concesion crediticia 0 que a su vez estos no son
socializados adecuadamente, asi mismo; no existe una buena comunicacion
con los clientes y la percepcion en servicio y atencion al socio se encuentra
disminuida, por lo que es necesario la presente propuesta, para mejorar los
aspectos encontrados en la investigacion, que permitiran fidelizar al socio y

colocar eficientemente el producto financiero créditos de consumo.

6.4. Justificacion

El instructivo para reestructurar las politicas y procesos crediticios en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo LTDA; mejorara la imagen,
generard alta competitividad, optimizard procesos y permitira que se cierren

los negocios entre socio y cooperativa de manera eficiente.

Los beneficiarios principales serian los socios, puesto que se le ofrecera una
mejor atencién, una presentacion de servicios a su altura y necesidades, asi
como para la institucion financiera, puesto que con clientes fidelizados y mejor
calidad en los servicios, se facilita de manera eficiente la colocacion del
producto financiero crédito de consumo, que se ha disminuido en los Gltimos

periodos.

Es importante, por cuanto se pondra en practica el conocimiento adquirido por
la investigadora en la propuesta que se ejecutara en la institucion financiera;
esto con el fin de mejorar la colocacién de los productos financieros y

contribuir de manera activa al desarrollo institucional y como aporte a futuras
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investigaciones que necesiten resolver una problematica con similitudes a la

investigada.

Ademas presenta una factibilidad econdmica, pues los costos incurridos son
cubiertos por la autora de la investigacion; la factibilidad legal se da porque
esta no va contra las leyes ecuatorianas o reglamentos internos de la
institucion; la factibilidad organizacional también es evidente por la apertura
de las autoridades de la cooperativa que han permitido el desarrollo de la
investigacién; por tanto, la propuesta sera para el beneficio colectivo de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.

6.5. Datos informativos
Nombre:
» Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.
Producto: Crédito de consumo
Sector: Financiero / Cooperativas

>
>
» Segmento de Mercado: Segmento 1
» Género de Mercado: Todos

>

Situacion de Consumo: A la baja

» Direccion: Calle Eugenio Espejo y 12 Noviembre



6.6. Diagnostico Situacional
Grafico N° 6.14: MODELO OPERATIVO

e
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Fuente: Elizabeth Martinez (2015)
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6.6.1. Fase N° 1: Analisis Situacional

Se procede a estructurar la Matriz FODA, puesto que es un instrumento que
identifica los factores externos e internos y genera estrategias que ayudaran
a mejorar los aspectos negativos y repotenciar los aspectos positivos.

Tabla N° 6.1: Analisis Situacional

Solidez, rentabilidad que tiene Ila
institucién financiera, como se puede
observar entre sus principales
indicadores y ratios financieros.

de

endeudamiento son aceptables.

Los ratios Solvencia vy
Se ha reducido sus tasas de interés

activas y pasivas en diversas
oportunidades manteniendo el costo
previsional del promedio en el sector
cooperativo aunque superior al sistema

financiero.

Toda la cooperativa tiene muchas

posibilidades de expansion.

DEBILIDADES

Disminuido acercamiento real con los
SOCios Yy su situacion.

Falta de delimitacion de las funciones y
lineas de autoridad ocasiona injerencia
en las funciones del personal.
Personal desconoce funciones
descritas claramente en el manual de
funciones.

Desbalance en la carga de trabajo en

algunas areas.

Inexistencia de procesos de atencion al

Socio.

de
de la

Crecimiento los sectores

productivos economia,
especialmente del Sector Financiero y
el de Cooperativas en general, con el
de la

consiguiente  incremento

demanda por nuevas productos vy
servicios.

Existencia en el sistema de diversas
herramientas financieras y
oportunidades de negocio o mercados
con alta rentabilidad.

Crecimiento del Producto Bruto Interno
proyecciones favorables en los
préximos afios.

Interés del sector privado en invertir en
asociaciones para negocios y compartir

el riesgo.
AMENAZAS

Retiro de socios

Cooperativas mas atractivas para los
SOCIOS que provean mejores Servicios y
facilidades en la otorgacion de
préstamos.

Incremento de la brecha de la pobreza
que puede ocasionar conflictos
sociales.

Cooperativas que brindan un acceso
facil para la obtencion de diversos
productos y Servicios que presta a los

socios de esta cooperativa que un
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momento determinado puede fidelizar y
captar a estos.

e Competencia desleal de otras
cooperativas con permanencia mas
larga en el mercado.

Fuente: Elizabeth Martinez (2015)

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

Para la evaluacion de los factores encontrados en el FODA se procede a

utilizar la siguiente escala:

Tabla N° 7.2: Parametros para evaluacion de factores internos
Parametros Calificacion
Debilidad Grave / Muy importante 1

Debilidad menor

Equilibrio

Fortaleza menor

gl Al WO DN

Fortaleza importante

Fuente: Elizabeth Martinez (2015)



Tabla N° 8.3: Matriz de Evaluacion del Factor Interno EFI
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. . e Resultado
Factores internos claves Ponderacién Calificacion ponderado
Fortalezas
Solidez, rentabilidad que tiene la institucion
financiera, como se puede observar entre sus 0,15 5 0,75
principales indicadores y ratios financieros.
Los ratios de Solvencia y endeudamiento son
0,1 5 0,5

aceptables.
Se ha reducido sus tasas de interés activas y
pasivas en diversas oportunidades
manteniendo el costo previsional del promedio 0,1 5 0,5
en el sector cooperativo aunque superior al
sistema financiero.
Tod_a_ _ la cooperatn@ tiene  muchas 0,07 4 0.28
posibilidades de expansion.
Debilidades
D|srr_1|nU|qlo acercamiento real con los socios y 012 1 012
Su situacion.
Falta de delimitacién de las funciones y lineas
de autoridad ocasiona injerencia en las 0,15 1 0,15
funciones del personal.
Personal desconoce funciones descritas

. 0,1 1 0,1
claramente en el manual de funciones.
I;)esbalance en la carga de trabajo en algunas 0,09 5 0.18
areas.
Inexistencia de procesos de atencién al socio. 0,12 1 0,12
Total 1 25 2,7

Fuente: Elizabeth Martinez (2015)

El resultado de 2.7 indica que la cooperativa esta por encima del promedio

pero que aun tiene que mejorar sus acciones o fuerzas internas, en este

sentido el resultado explica que la institucion puede repotenciar sus fortalezas

y mejorar sus debilidades.
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MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

La ponderacion utilizada para evaluar los factores externos seré la siguiente:

Tabla N° 9.4: Parametros para evaluacion de factores externos
Parametros Calificacion

Amenaza importante 1

Amenaza menor

Equilibrio

Oportunidad menor

gl | WO DN

Oportunidad importante

Fuente: Elizabeth Martinez (2015)

Tanto la evaluacion actual como la anterior utilizan una calificacion del 1 al 5,
siendo 5 lo maximo para los factores positivos y calificacion 1 para los
aspectos negativos, esto permite una evaluacién equitativa, para que la
respuesta resultante sea un anuncio de prevencion y mejoramiento de los

factores del mercado que afectan interna y externamente.



Tabla N° 10.5: Matriz de Evaluacion de Factor Externo EFE
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Factores externos claves

Ponderacién

Calificacién

Resultado
ponderado

Oportunidades

Crecimiento de los sectores productivos de
la economia, especialmente del Sector
Financiero y el de Cooperativas en general,
con el consiguiente incremento de la
demanda por nuevas productos y servicios.

0,15

0,75

Existencia en el sistema de diversas
herramientas financieras y oportunidades
de negocio o mercados con alta
rentabilidad.

0,12

0,6

Crecimiento del Producto Bruto Interno
proyecciones favorables en los préximos
afnos.

0,08

0,4

Interés del sector privado en invertir en
asociaciones para negocios y compartir el
riesgo.

0,08

0,32

Amenazas

Retiro de socios

0,1

0,1

Cooperativas mas atractivas para los
SOCiOS que provean mejores servicios y
facilidades en la otorgacién de préstamos.

0,15

0,15

Incremento de la brecha de la pobreza que
puede ocasionar conflictos sociales.

0,1

0,1

Cooperativas que brindan un acceso facil
para la obtencién de diversos productos y
Servicios que presta a los socios de esta
cooperativa qgue un momento determinado
puede fidelizar y captar a estos.

0,12

0,24

Competencia desleal de otras cooperativas
con permanencia mas larga en el mercado.

0,1

0,1

Total

25

2,76

Fuente: Elizabeth Martinez (2015)

El valor obtenido es 2,76; con lo cual se puede argumentar que al encontrarse

por encima del promedio calificado, la cooperativa acepta las oportunidades

de buena manera, pero debera tener control sobre las posibles amenazas del

mercado.
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Matriz FODA

La matriz FODA que a continuacion se detalla, se la realiz6 con la finalidad de
observar las fortalezas, las debilidades, oportunidades y amenazas, para con
ello establecer estrategias que ayuden a mejorar los indicadores resultantes
en las matrices de evaluacion de factores internos y externos que se vio en

los puntos anteriores.

El cruce de estos factores positivos y negativos que detallan y reflejan el
estado actual de la institucion financiera, permitiran que en el corto, mediano
y largo plazo, estos se pueden revertir o mejorarlos, para de esta manera
prever cualquier resultado adverso y contribuir al desarrollo de las distintas
areas empresariales, en especial en el campo operativo de la institucion, que
es donde se encuentra los servicios financiero, que constituyen la principal

actividad econémica.

Explicado lo anterior, se presenta a continuacion la Matriz FODA, realizado en
base a la observacién y analisis anteriores de la Cooperativa de Ahorros y

Crédito Chibuleo Ltda.:



Tabla N° 11.6: Matriz FODA
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Aseguradaras de la Provincia de Tungurahua,

Cantdén Ambato

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Solidez, rentabilidad que tiene la
institucién financiera, como se puede
observar entre sus principales
indicadores y ratios financieros.

F2: Los ratios de Solvencia vy
endeudamiento son aceptables.

F3: Se ha reducido sus tasas de
interés activas y pasivas en diversas
oportunidades manteniendo el costo
previsional del promedio en el sector
cooperativo aunque superior al
sistema financiero.

F4: Toda la cooperativa tiene muchas
posibilidades de expansion.

e D1: Disminuido acercamiento real
con los socios y su situacion.

e D2: Falta de delimitacién de las
funciones y lineas de autoridad
ocasiona injerencia en las
funciones del personal.

e D3: Personal desconoce funciones
descritas claramente en el manual
de funciones.

e D4: Desbalance en la carga de
trabajo en algunas areas.

e D5: Inexistencia de procesos de
atencién al socio.

OPORTUNIDADES

O1: Crecimiento de los sectores
productivos de la economia, especialmente
del Sector Financiero y el de Cooperativas
en general, con el consiguiente incremento
de la demanda por nuevas productos y
servicios.

02: Existencia en el sistema de diversas
herramientas financieras y oportunidades
de negocio 0 mercados con alta
rentabilidad.

03: Crecimiento del Producto Bruto Interno
proyecciones favorables en los préximos
afos.

F1:04: Aprovechar la solvencia de la

institucion financiera para consolidacion en el

mercado.

D2:02: Capacitar al personal de las
diferentes aseguradoras de la Provincia a
fin de mejorar el nivel de atencion al cliente.

D5:0:1: Realizar un adecuado servicio post
negocios.

Fuente: Elizabeth Martinez (2015)
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e O4: Interés del sector privado en invertir en
asociaciones para negocios y compartir el
riesgo.

AMENAZAS

e Al: Cooperativas mas atractivas para los
SOCiOS que provean mejores servicios y
facilidades en la otorgacién de préstamos.

e A2:Incremento de la brecha de la pobreza
gue puede ocasionar conflictos sociales.

e A3: Cooperativas que brindan un acceso
facil para la obtencion de diversos
productos y Servicios que presta a los
socios de esta cooperativa que un
momento determinado puede fidelizar y
captar a estos.

e A4: Competencia desleal de otras
cooperativas con permanencia mas larga
en el mercado.

D5:A4: Realizar seguimiento y control
F3:A3: Otorgar valor agregado a los socios. permanente via telefénica con los diferentes
socios.

6.6.2. Fase N° 2: Restructuraciéon de procesos atencion al cliente

Se verificd que la cooperativa cuenta con todos los requerimientos previstos por Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria, es por ello que, cuenta con la mayoria de procesos en cuanto a la concesion del crédito; pero no se identificd
alguno que mencione el proceso de servicio y atencion al cliente o socio, por lo que se genera un proceso y se propone el

siguiente:



Grafico N° 15.2: PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

CLIENTE / SOCIO JEFE DE OPERACIONES ASESOR DE CREDITO
INICIO
SE PRESENTAEN SE ASIGNA UN EMPIEZA LA
OFICINAS > ASESOR »  ATENCIONAL
CLIENTE
v
EXPLICA EVALUAY
NECESIDADES ENTREGA
INFORMACION
ADECUADA
ACEPTA
PROPUESTA
EXAMINA PROCEDE A LA
CRITERIOS ¥ < NEGOCIACION
ASPECTOS DE LA
NEGOCIACION
ACEPTA REGISTRAR CLIENTES EN
PROPUESTA > BASE DE DATOS
A
GENERA INGRESO DE
TRAMITA PAGO ANALIZA CARPETA NUEVOSOCIO
POR APERTURA DE Y DOCUMENTOS ¢
CUENTA +
SOLICITA ORDEN
DE PAGO
v
\4
DA LA
S”E\IETEZ'L'ZAC:DOENL?: APROBACION DEL
CREDITO DE v
CONSUMO TRAMITA PAGO
POR APERTURA DE
l CUENTA
FIN ENTREGA EL
TRAMITE AL
ASESOR PARA QUE
PROSIGA EL
PROCESO

Fuente: Elizabeth Martinez (2015)
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POLITICAS PARA SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO LTDA.

De conformidad con el Capitulo Il “De los Servicios de Atencion al Cliente”, del Subtitulo
X “De la Transparencia de la Informacion al Consumidor”, del Titulo XIV “Disposiciones
Generales” de la Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y
Seguros y de la Junta Bancaria, se expide el presente Reglamento que tiene como
finalidad regular la organizacion y funcionamiento del Servicio de Atencion al Cliente de
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo LTDA., para la atencion y resolucién de las
guejas y reclamaciones que presenten los clientes o socios de la institucién antes

mencionada.

CAPITULO |

OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

ARTICULO 1.- OBJETO

El presente Reglamento tiene por objeto establecer
y regular el Servicio de Atencién al Cliente de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., que
esta institucién pone a disposicion de sus clientes y
socios, asi como su estructura, requisitos y
procedimientos, para la atencién y resolucién de
guejas y reclamaciones.

ARTICULO 2.- AMBITO DE
APLICACION

El Servicio de Atencién al Cliente de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda. El departamento
de servicio de atencién al cliente, se encarga de
tramitar y resolver las quejas y reclamaciones
presentadas directamente, por todas las personas
naturales o juridicas, ecuatorianas o extranjeras,
gue reuinan la condicién de usuario de los servicios
financieros prestados por la Institucion.

Siempre y cuando se refieran a sus intereses y
derechos legalmente reconocidos; y la normatividad
de transparencia y proteccion de los clientes y las
buenas practicas de los usos financieros y, en
especial del principio de equidad:

No podran ser objeto de tramitacion, las quejas o
reclamaciones, ya sea por naturaleza o por la
controversia  previo  procedimiento, resulten
competencia de Organos Administrativos, Arbitrales
o Judiciales.

No serdn objeto de tramitaciébn las quejas o
reclamaciones transcurrido mas de dos afios desde
la procedencia de los mismos.

ARTICULO 3.- PRINCIPIOS

GENERALES

a) Autonomia en la toma de decisiones, evitando asi
conflictos de intereses.

b) Gratuidad, en la atencién del servicio al cliente
¢) Coordinacion con los departamentos de la
organizacién, en base a los principios de seguridad
y eficacia, los cuales estan obligados a colaboracion
necesaria para la tramitacion y resolucion de los
expedientes.
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ARTICULO 4.- MODIFICACION

Las modificaciones del presente Reglamento
deberan ser sometidas a la aprobacion del Consejo
de Administracion.

CAPITULO Il

DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y SU TITULAR

ARTICULO 5.- ESTRUCTURA

La estructura de las actividades sera garantizar las
decisiones del ambito, con el fin de evitar conflictos
de interés en el Servicio de Atencién al Cliente.

Es tener un adecuado conocimiento de las
normativas, sobre transparencia de los clientes y de
los servicios financieros, los Funcionarios del
Servicio de atencién al Cliente.

Tendra un titular quien sera consignado, por el
Consejo de Administracion, y su designacion sera
comunicar e informar a la Superintendencia de
Bancos y Seguros.

El titular del Servicio de Atencion al Cliente, debera
tener honorabilidad comercial y profesional, y
conocimientos y experiencias para ejercer sus
funciones, con lo establecido en la normativa
vigente.

ARTICULO 6.-

INCOMPATIBILIDADES

No podran ejercer el cargo de titular del Servicio de
Atencion al Cliente:

a) Quienes estén inhabilitados o suspendidos, penal
0 administrativamente.

b) Quienes tengan antecedentes penales o delitos
de falsedad, de infidelidad en la custodia de
documentos, de blanqueo de capitales, entre otros.
c) El Servicio de Atencion al Cliente deberd ser
independiente en las decisiones referentes al &mbito
de su actividad.

ARTICULO 7.- FUNCIONES

Las funciones del Servicio de Atencion al Cliente
son:

a) Atender y resolver las quejas o reclamaciones,
por todas las personas naturales o juridicas,
ecuatorianas o extranjeras, que reunan la condicién
de usuario de los servicios financieros prestados por
la Institucién. Siempre se refieran a sus intereses y
derechos legalmente reconocidos y derivados de
contratos.

b) Dentro del primer trimestre de cada afio, el titular
del Servicio de Atencién al Cliente presentara ante
el Consejo de Administracién, un informe explicativo
del desarrollo de sus funciones durante el ejercicio
de tener lo siguiente:

1. Resumen estadistico de las quejas vy
reclamaciones atendidas:

e NUmero o trAmite de admision.
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e Razones de inadmision.
e Motivos y cuestiones planteadas

2. Resumen de las resoluciones adoptadas, con
indicacién del caracter favorable o desfavorable
para el reclamante;

3. Criterios generales contenidos en las decisiones.
4. Recomendaciones o sugerencias para una mejor
obtencién de los fines que informan su actuacion.
El Servicio de Atencion al Cliente debe presentar
un resumen del informe integra anual de la
Institucion

c) Informar y coordinar con los diferentes
departamentos sobre la medida referente al Servicio
de Atencién al Cliente.

ARTICULO 8.- CESE DE

FUNCIONES

La duracion del titular del Servicio de Atencién al
Cliente de las funciones por las siguientes causas:
a) Por acuerdo del Consejo de Administracién
cuando, existan causas para ello;

b) Por el Gerente General, mediante la facultad que
tiene de contratar, remover y sancionar, de acuerdo
a las politicas que fije el Consejo de Administracién
a los miembros que conforman la cooperativa,

c¢) Por renuncia del interesado.

d) Por muerte, invalidez o imposibilidad de ejercer
sus funciones; vy,

e) Por el incumplimiento de sus obligaciones.

En todos los casos antes mencionados, el Consejo
de Administracién debera proceder a designar otro
titular, en el plazo improrrogable de un mes y se
comunicara de lo actuado a la Superintendencia de
Bancos y Seguros.

CAPITULO IlI

DEL TRATAMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

ARTICULO 9.- LUGAR Y

PRESENTACION DE QUEJAS

Todo cliente tendra derecho a presentar por escrito
guejas o reclamaciones en el Balcon de Servicios
con sujecion a las normas establecidas en la
legislacion vigente y en el presente Reglamento.

El personal del departamento de atencién al cliente
gue haya recibido la queja o reclamo formal debera
remitir al titular.

También se podra presentar sus quejas y reclamos
via electrénica , ya que estan habilitados para su
efecto,

ARTICULO 10.- CONTENIDO

El documento de queja o reclamacion debera
contener lo siguiente:
1.-

» Nombres y apellidos completos.

» Domicilio y teléfono del interesado
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» Numero de cédula de identidad para las
personas naturales

» Numero de R.U.C. para las personas
juridicas.

2. Motivo de la queja, especificando las cuestiones
sobre las que se solicita un pronunciamiento o
resolucion.

3. Direccion de la oficina, donde se hubieran
producido los hechos objeto de la queja o
reclamacion.

4. Declaracion del reclamante de que la queja o
reclamacién a través de un previo procedimiento
administrativo, arbitral o judicial.

5. Lugar, fechay firma.

El reclamante debera también aportar, junto con el
documento anterior, las pruebas documentales que
obren en su poder en las que fundamente su queja
o reclamacién.

ARTICULO 11.- PLAZO DE

PRESENTACION

» Existe un plazo maximo de dos afios, a contar
desde la fecha en que se hayan producido los
hechos causantes de la queja o reclamacion.

* Las quejas o reclamaciones presentadas fuera del
plazo establecido, no seran admitidas.

ARTICULO 12.-

ACTUACIONES PREVIAS

* El Servicio de Atenciéon al Cliente, mediante
formulario, apertura el expediente, y comprobard si
la persona objeto de la queja se halla efectivamente
registrado como cliente de la institucion.

* En caso que los hechos de la queja o reclamacién
adolecieran de la necesaria claridad, se solicitara al
reclamante, en el plazo de diez dias calendarios
subsane esta situacion.

» Cumplido los tramites anteriores, emitird un recibo
por escrito al reclamante, en el que indicara la fecha
de presentacion de la queja, a efectos de computo
del plazo de tramitacion.

ARTICULO 13.- INADMISION

DE LA RECLAMACION

Sélo podra rechazarse la admisiéon a tramite de las
guejas o reclamaciones en los casos siguientes:

» Cuando la persona natural o juridica que presente
el reclamo o queja nho cumpla con las condiciones de
usuario o no sea cliente de la Institucion.

Se entiende como usuario o cliente a la persona
gue se halle registrado en la base de datos ya sea
realizando operaciones pasivas o activas.

* Cuando se omitan datos esenciales para la
tramitacién que no puedan ser subsanados.

* Cuando se pretendan tramitar como queja o
reclamacién, recursos 0 acciones  cuyo
conocimiento sea competencia de los o6rganos
administrativos.
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» Cuando los hechos, razones y solicitud en que se
objeté la queja o reclamacion no se refieran a sus
intereses y derechos legalmente reconocidos, ya
deriven de los contratos, de la normativa de
transparencia y proteccion de la clientela o de las
buenas practicas y usos financieros y, en particular,
del principio de equidad.

* Cuando la queja o reclamacion reitere otras
anteriormente resueltas.

» Cuando hubiera transcurrido el plazo de dos afios
previsto en el articulo 11 del presente Reglamento.

En el supuesto de inadmisibilidad, por cualquiera de
las causas indicadas, se pondra de manifiesto al
interesado en un plazo de diez dias naturales para
gue presenten las alegaciones.

Se comunicard al reclamante la decisién final
adoptada.

ARTICULO 14.- TRAMITACION

La decision del Servicio de Atencién al Cliente
debera adoptarse en un plazo maximo de quince
(15) dias tratandose de reclamos originados en el
pais; y, en el plazo de hasta (2) meses, cuando el
reclamo se produzca por operaciones relacionadas
con transacciones internacionales. Ambos plazos
contados desde la fecha de recepcion de la queja o
reclamacion.

La decision del Servicio de Atencién al Cliente
debera ser justificada y contener unas conclusiones
claras sobre lo solicitado en cada reclamacion o
gueja, basandose siempre en las clausulas
contractuales, las normas de transparencia y
proteccion de la clientela y las buenas practicas y
usos financieros .

En todas las decisiones se mencionaran
expresamente, que asiste al reclamante para, en
caso de disconformidad con el resultado del
pronunciamiento del Servicio de Atencion al Cliente,
pueda acudir ante la Superintendencia de Bancos y
Seguros.

Los pronunciamientos, podran contener soluciones
equivalentes para mantener la confianza entre ellas.

ARTICULO 15.- ACUERDO O

DESISTIMIENTO

El Servicio de Atencion al Cliente, podra, antes de
dictar su decision, buscara conseguir un arreglo
amistoso entre las parte, presentando propuestas
para estos efectos.

Conseguido un acuerdo, éste tendra caracter
vinculante para las partes y se dara por concluida la
tramitacion.

Los interesados podran desistir de sus quejas o
reclamaciones. Este desistimiento debera de
realizarse por escrito.
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En todos los casos mencionados, se procedera al
archivo de la queja o reclamacion.

ARTICULO 16.- ACEPTACION

DEL REGLAMENTO

La presentacion de una queja o reclamacion supone
la aceptacion del presente reglamento.

CAPITULO IV

DEL DEBER DE INFORMACION AL CLIENTE

ARTICULO 17.- PUBLICACION

DE INFORMACION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.,
pondra a disposicién de sus clientes, la siguiente
informacion:

 La existencia del Servicio de Atencién al Cliente,
con indicacién de su direccion postal y electrénica;
* La obligacién por parte de la entidad de atender y
resolver las quejas y reclamaciones presentadas por
sus clientes en el plazo de hasta quince (15) dias
tratandose de reclamos originados en el pais; y, en
el plazo de hasta (2) meses, cuando el reclamo se
produzca por operaciones relacionadas con
transacciones internacionales.

Ambos plazos estan normados de acuerdo con el
reglamento del Servicio de Atencién al Cliente, y
aprobado por la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria;

» Referencia a la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria; con especificacion de su
direccion postal y electronica y de la necesidad de
agotar la via del reclamo directo ante el Servicio de
Atencion al Cliente de la Instituciébn para poder
formular quejas y reclamaciones ante el organismo
de control,

* Referencias a la normativa de transparencia y
proteccion del cliente de servicios financieros.

Las decisiones que se adopten al término de la
tramitacién, mencionaran expresamente el derecho
gue asiste al reclamante. En caso de disconformidad
con el resultado del pronunciamiento, acudir a la
Superintendencia de Bancos y Seguros.

Fuente: Elizabeth Martinez (2015)
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6.6.3. Fase N° 3: Restructuraciéon de procesos crediticios

ETAPAI ANALISIS DE < ETAPAII
DESARROLLO CLIENTE PODER NPERGEO|_|(|:\|/|A||(\:|L\ORN ANALISIS Y
DEL NEGOCIO ADQUISITIVO DESICION
RECOLECCION PROCESAMIENT ETAPA III

DE ODELA ANALISIS AUTORIZACION ENTREGA
INFORMACION INFORMACION
FORMALIZACION ENTREGA DE ETAPA IV SEGUIMIENTO Y COBRANZA

DE LA DESICION
CON EL CLIENTE

TABLA DE PAGOS

SEGUMIENTO Y
RECUPERACION

CALIFICACION
DE CARTERA

PREVENTIVA
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Fuente: Elizabeth Martinez (2015)

El gréafico representa el proceso crediticio, el cual se lo ha definido en cuatro

etapas.

La primera empieza con el desarrollo del negocio, donde el cliente se acerca
a solicitar informacion, se analiza el poder adquisitivo del posible cliente y se
define una negociacion preliminar sobre el crédito de consumo, esta etapa es
una de las mas importantes, porque los clientes suelen preguntar en varias
instituciones para ver cudl es la que le conviene, en este sentido la calidad de
atencion, servicios prestados y la infraestructura, hara que este se incline o

no por esta institucion para acceder a un crédito.

La etapa numero dos se refiere al andlisis y decisibn, empieza con la
recoleccion de los documentos e informacion del cliente (papeleta de votacion,
cedula de identidad, pagos de servicio basico, entre otros), para con ese
detalle procesar la informacién, verificando que cumpla con todos los
requisitos, se analiza el monto solicitado y se solicita autorizacion al jefe de
crédito.

La etapa tres constituye la entrega del préstamo; en donde se informa y

formaliza la entrega del crédito, se entrega la tabla de amortizacion del crédito
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y se procede a depositar en la cuenta, con ello se da paso a la etapa ultima,

que tiene que ver con la gestion de cobranza.

La dltima etapa es de proceso interno y se refiere al proceso de seguimiento
y recuperacion de cartera. Este proceso aunque simplificado ayudara a
identificar los puntos criticos donde se esté fallando y se necesite de un mayor

control.

POLITICAS CREDITICIAS

1. Requisitos minimos para » Cédula y Papeleta de votacion
analisis del crédito actualizada (deudores y garantes)

Direccion comprobada

Pago de servicios bésicos

Constancia de ingresos

Referencias crediticias

Referencias personales

Ruc del negocio

Profesion, ocupacion u oficio

Nivel de endeudamiento

2. Documentacion para el analisis El asesor debe exigir los requisitos
de la informacion. y documentacién necesaria para el
otorgamiento del crédito, vy
trasladar al area de créditos para
su debido andlisis.

» La persona encargada de la
revision de la informacién, debe
verificar que este completa y sea
veridica.

» La calificacion dentro del buré de
crédito debera ser minimo “B”.

» Se autoriza el crédito Unicamente
si el cliente cumpli6 con los
requisitos  exigidos por la

VIVVVYVYVYVYYVYY

cooperativa.
3. En caso de restructuracion del > Morosidad del socio: en el caso del
crédito SOCi0 que Sse encuentre moroso, se

llegara a un acuerdo dependiendo
del caso que se presente.

» En el caso de solicitud de
disminucién o aumento del plazo
del crédito, el cliente debera
presentar en la matriz la solicitud

correspondiente, debe ser
autorizado por el analista de
crédito.
4. Politicas para el control de la 1. El area de crédito debera contar
cartera de crédito con las herramientas tecnolégicas
necesarias.

2. Se deberd generar los reportes
diarios sobre la revision de cartera.




3. Sielcliente no se encuentra al dia
no se podra entregar ningun tipo
de documento.

5. Politicas parala recuperacion

1. EI encargado de cobranzas
debera elaborar y enviar a los
clientes las notificaciones de
cobros con 5 dias antes de su
vencimiento.

2. En el caso de cuotas vencidas, los
asesores y gestores de cobranzas
deberan realizar llamadas
telefénicas para verificar la razén
por la cual el socio no ha efectuado
el pago.

3. Si el socio insiste en el
incumplimiento, se  notificara
nuevamente.

4. Si el socio no atendi6 el segundo
llamado se realizara una tercera
notificacion.

5. En el caso de que el socio haya
hecho omiso al llamado, se le
visita por parte del abogado para
empezar el proceso de embargo.

Sobre los Intereses

1. La tasa de interés se calcula de
acuerdo a una tabla de
amortizacion de cuota fija.

2. La tasa de interés no debe ser
mayor a lo establecido en la ley
vigente, segun establece el Banco
Central del Ecuador BCE.

Sobre el recargo por mora

Para el calculo de la tasa de interés por
mora se utiliza la siguiente férmula:

Tasa de interés de mora
= Tasa activa * 1,1 veces

Forma de Pago y Amortizacion

1. Los pagos de los créditos pueden
realizarse en la oficina en efectivo
0 en cheque.

2. En el caso del depésito de
transferencia bancaria se debera
sacar una copia como respaldo del
depésito realizado.

Sobre la Mora

1. Después de 30 dias de la fecha de
pago, los socios que no cancelen
caeran en mora.

2. El abogado procedera contra el
socio que no ha dado respuesta
luego de 90 dias de estar en mora.

10. Reliquidacion

1. Los créditos se podran liquidar con
la cantidad minima de $2000
délares americanos.

2. Si el monto de la deuda se paga
antes de la fecha, se realiza el
descuento sobre los intereses.
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11. Disposiciones finales

El asesor de crédito se encargara
de analizar y autorizar los créditos.
El gerente y el representante legal
también deben analizar el crédito.

12. Politicas de Cobranza

El Jefe del departamento es
responsable de controlar vy
supervisar, los rubros a cobrar con
un tiempo de holgura
considerable.

Gestionar la recuperacién de los
créditos  otorgados por la
institucién financiera.

Gestionar las cobranzas mediante
llamadas telefonicas o visitas a los
clientes.

Minimizar el plazo medio de cobro.
Controlar la morosidad.

La institucion deberé contar con un
cobrador para realizar la gestién
de cobro segun la ubicacion
geogréafica del domicilio de
clientes.

Analizar y presentar informes
semanales de la recuperacién de
la cartera y los reportes de
cobranzas.

Emitir informes mensuales de
créditos y cobranzas.

Evaluar el desempefio del
personal que conforma el
departamento.

Politicas de Crédito

La autorizacion de cada crédito
sera efectuada por el Jefe del
Departamento o el Gerente.

Para el otorgamiento del crédito se
deberd realizar el respectivo
andlisis siguiendo los parametros
establecidos.

Los expedientes de cada uno de
los clientes deben contener
informacion veraz y concreta.

El otorgamiento de crédito debera
elaborarse un contrato con todas
las especificaciones debidas y
debera ser firmado por las partes
correspondientes.

Cambios 0 modificaciones
deberdn  ser evaluados vy
autorizados por el Jefe del
Departamento.

La edad del solicitante debe ser
minimo 18 afios de edad.
Presentar 3 referencias
personales con teléfonos
convencionales y 3 referencias
laborales.

Copia del dltimo recibo de agua,
luz y/o teléfono.
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9. Tener una calificacién minima de
B en el bur6 de crédito.

10. No podran ser deudores y
garantes entre cényuges.

11. El cliente podra ser garante
Unicamente de un crédito.

Procedimiento de Cobranzas

Dispone de diversas técnicas de cobranza;
ya que la gestién de cobro es mas personal
y exigente.

Llamadas Telefonicas
Notificaciones por Escrito
Visitas Personales
Recurso Legal

VVYVYY

Fuente: Elizabeth Martinez (2015)
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Las politicas deben ser respetadas y aplicarlas, para tener un pleno desarrollo

de la actividad crediticia en la institucion.

6.6.4. Fase N° 4: Diseflo de estrategias del marketing relacional

6.6.4.1. ESTRATEGIA DE ATENCION AL CLIENTE

Para una mejor y adecuada atencion al cliente se propone un plan de

capacitaciéon, mismo que se espera cumplir con la finalidad de tener un

personal apto y competente para cada area de la institucion financiera:
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MODELO DE UN PLAN DE CAPACITACION PARA MEJORAR LA ATENCION AL

CLIENTE EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO LTDA.

PLAN DE CAPACITACION

PRESENTACION

El Plan de Capacitacion para la mejora de la atencion al cliente, para el Il
Semestre del afio 2016 constituye un instrumento que determina las
prioridades de capacitacién de los colaboradores de LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO CHIBULEO LTDA.

La capacitacion, es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado
de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o
desarrolla conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y
modifica sus actitudes frente a aspectos de la organizacion, el puesto o el
ambiente laboral. Como componente del proceso de desarrollo de los
Recursos Humanos, la capacitacion implica por un lado, una sucesion definida
de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion del colaborador a
Su puesto en la organizacion, el incremento y mantenimiento de su eficiencia,
asi como su progreso personal y laboral en la empresa. Y, por otro un conjunto
de métodos técnicas y recursos para el desarrollo de los planes y la
implantacion de acciones especificas de la empresa para su normal
desarrollo. En tal sentido la capacitacién constituye factor importante para que
el colaborador brinde el mejor aporte en el puesto asignado, ya que es un

proceso constante que busca la eficiencia y la mayor productividad en el


http://www.eoi.es/blogs/mintecon/2013/05/14/modelo-de-un-plan-de-capacitacion-2/
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desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a elevar el rendimiento,

la moral y el ingenio creativo del colaborador.

El Plan de Capacitacion incluye los colaboradores del edificio Matriz y las
sucursales que integran la cooperativa, agrupados de acuerdo a las areas de
actividad y con temas puntuales, algunos de ellos recogidos de la sugerencia
de los propios colaboradores, y otros problemas de atencion identificados con

los reclamos a los socios.

PLAN DE CAPACITACION Y DESARROLLO DEL RECURSO HUMANO

I. Actividad de la empresa

LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO LTDA., es una
institucion financiera que se dedica al otorgamiento de créditos en distintos
segmentos identificados por la institucion, ademas de brindar servicios varios
como la recaudacion de valores por servicios basicos y otros servicios

adicionales como ahorro, depdsitos a plazo fijo o pélizas de acumulacion.

Il. Justificacion

El recurso mas importante en cualquier organizacién lo forma el personal
implicado en las actividades laborales. Esto es de especial importancia en una
organizacion que presta servicios, en la cual la conducta y rendimiento de los
individuos influye directamente en la calidad y optimizacion de los servicios

que se brindan.



83

Un personal motivado y que trabaje en equipo, son los pilares fundamentales
en los que las organizaciones exitosas sustentan sus logros. Estos aspectos,
ademas de constituir dos fuerzas internas de gran importancia para que una
organizacion alcance elevados niveles de competitividad, son parte esencial
de los fundamentos en que se basan los nuevos enfoques administrativos o

gerenciales.

La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad del trato que
recibe en sus relaciones individuales que tiene con los ejecutivos o
funcionarios, en la confianza, respeto y consideracion que sus jefes prodiguen
diariamente. También son importantes el ambiente laboral y la medida en que

éste facilita o inhibe el cumplimiento del trabajo de cada persona.

Tales premisas conducen automaticamente a enfocar inevitablemente el tema
de la capacitacion como uno de los elementos vertebrales para mantener,
modificar o cambiar las actitudes y comportamientos de las personas dentro
de las organizaciones, direccionado a la optimizacién de los servicios y la

atencion al cliente

En tal sentido se plantea el presente Plan de Capacitacion en el area del

desarrollo del recurso humano y mejora en la calidad del servicio al cliente.
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Ill. Alcance

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que

trabaja en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.

IV. Fines del plan de capacitacion

Su propoésito general es impulsar la eficacia en la atencion al cliente, la

capacitacion se lleva a cabo para contribuir a:

Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y, con ello, al

incremento de la productividad y rendimiento de la empresa.

e Mejorar la interaccion entre los colaboradores y el usuario para una
mejor atencion al cliente en sus requerimientos.

e Satisfacer méas facilmente requerimientos futuros de los socios.

e Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la
productividad y la calidad y, con ello, a elevar la moral de trabajo.

e Mantener al colaborador al dia con los avances tecnolégicos, lo que

alienta la iniciativa y la creatividad y ayuda a prevenir la obsolescencia

de la fuerza de trabajo.

V. Objetivos del plan de capacitacion

a. Objetivos Generales

e Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus

responsabilidades que asuman en sus puestos.
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e Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos actuales y
para otros puestos para los que el colaborador puede ser considerado.
e Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo
satisfactorio tanto para el personal como para los socios de la

cooperativa.

b. Objetivos Especificos

e Proporcionar orientacion e informacion relativa para mejorar la atencion
brindada por los colaboradores a los socios.

e Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad
de requerimientos para su desarrollo en sus puestos de trabajos.

e Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en las diferentes
areas de la cooperativa.

e Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y
rendimiento colectivo.

e Apoyar la continuidad y desarrollo institucional.

VI. Metas

Capacitar al 100% a Gerentes, jefes de departamento, y personal operativo

de LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LTDA.
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VII. Estrategias

Las estrategias a emplear son.

— Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando cotidianamente.

— Presentaciéon de casos casuisticos de su area.

— Realizar talleres.

— Metodologia de exposicion — didlogo.

VIII. Tipos, Modalidades y Niveles de Capacitacion

a. Tipos de Capacitacion

Capacitaciéon Inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integracion
del nuevo colaborador, en general como a su ambiente de trabajo, en

particular.

Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccién de Personal,
pero puede también realizarse previo a esta. En tal caso, se organizan
programas de capacitacion para postulantes y se selecciona a los que
muestran mejor aprovechamiento y mejores condiciones técnicas y de

adaptacion.

Capacitacién Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se
producen en el personal, toda vez que su desempefio puede variar con los
afos, sus destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus

conocimientos.
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Esta tiene por objeto la preparacion del personal para enfrentar con éxito la
adopcion de nuevas metodologia de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacién
de nuevos equipos, llevando a cabo en estrecha relacion al proceso de

desarrollo empresarial.

Capacitacion Correctiva: Como su nombre lo indica, esta orientada a
solucionar “problemas de desempeno”. En tal sentido, su fuente original de
informacion es la Evaluacion de Desempefio realizada normalmente en la
empresa, pero también los estudios de diagndstico de necesidades dirigidos
a identificarlos y determinar cuéles son factibles de solucion a través de

acciones de capacitacion.

Capacitacién para el Desarrollo de Carrera:

Estas actividades se asemejan a la capacitacion preventiva, con la diferencia
de que se orientan a facilitar que los colaboradores puedan ocupar una serie
de nuevas o diferentes posiciones en la empresa, que impliquen mayores

exigencias y responsabilidades.

Esta capacitacion tiene por objeto mantener o elevar la productividad presente
de los colaboradores, a la vez que los prepara para un futuro diferente a la
situacion actual en el que la empresa puede diversificar sus actividades,

cambiar el tipo de puestos y con ello la pericia necesaria para desempeniarlos.

b. Modalidades de Capacitacion

Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las

siguientes modalidades:
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Formacion: Su propdsito es impartir conocimientos basicos orientados a
proporcionar una vision general y amplia con relacion al contexto de

desenvolvimiento.

Actualizacién: Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias
derivados de recientes avances cientifico — tecnologicos en una determinada

actividad.

Especializacion: Se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos
y experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a un area determinada

de actividad.

Perfeccionamiento: Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de
conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones

técnicas, profesionales, directivas o de gestion.

Complementacion: Su proposito es reforzar la formacién de un colaborador
gue maneja solo parte de los conocimientos o habilidades demandados por

Su puesto y requiere alcanzar el nivel que este exige.
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c. Niveles de Capacitacion

Tanto en los tipos como en las modalidades, la capacitacion puede darse en

los siguientes niveles:

Nivel Basico: Se orienta al personal que se inicia en el desempefio de una
ocupacion o area especifica en la Empresa. Tiene por objeto proporcionar
informacion, conocimientos y habilidades esenciales requeridos para el

desempefio en la ocupacion.

Nivel Intermedio: Se orienta al personal que requiere profundizar
conocimientos y experiencias en una ocupacion determinada o en un aspecto
de ella. Su objeto es ampliar conocimientos y perfeccionar habilidades con
relacion a las exigencias de especializacion y mejor desempefio en la

ocupacion.

Nivel Avanzado: Se orienta a personal que requiere obtener una vision
integral y profunda sobre un area de actividad o un campo relacionado con
esta. Su objeto es preparar cuadros ocupacionales para el desempefio de

tareas de mayor exigencia y responsabilidad dentro de la empresa.

IX. Acciones a desarrollar

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacién estan respaldadas
por los temarios que permitirdn a los asistentes capitalizar los temas, y el
esfuerzo realizado que mejorara la calidad de los recursos humanos; para lo

cual se considera lo siguiente:
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TEMAS DE CAPACITACION

SISTEMA INSTITUCIONAL

e Planeamiento Estratégico
e Administracion y organizacion
e Cultura Organizacional

e (Gestion del Cambio

IMAGEN INSTITUCIONAL

e Relaciones Humanas
e Relaciones Publicas
e Administracion por Valores

¢ Mejoramiento del Clima Laboral y Atencion al Cliente

X. Recursos

a. HUMANOS: Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores
especializados en la materia, como: Licenciados en Administracion,

Contadores, Psicélogos, etc.

b. MATERIALES:

INFRAESTRUCTURA.- Las actividades de capacitacion se desarrollaran en

ambientes adecuados proporcionados por la gerencia de la empresa.
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MOBILIARIO, EQUIPO Y OTROS.- Esta conformado por carpetas y mesas de
trabajo, pizarra, plumones, total folio, equipo multimedia, TV-VHS, vy

ventilacion adecuada.

DOCUMENTOS TECNICO — EDUCATIVO.- Entre ellos tenemos: certificados,

encuestas de evaluacion, material de estudio, etc.

XI. Financiamiento

El monto de inversién de este plan de capacitacion, sera financiada con

ingresos propios presupuestados de la institucion

Xlll. Cronograma

Grafico N° 16.3: CRONOGRAMA PLAN DE CAPACITACIONES

MESES
ACTIVIDADES A DESARROLLAR < T 02 e T S 0 5 [ T W [ e [

Seminario: Planeamiento Estratégico

Conferencia: Cultura Organizacional

Taller: Relaciones Humanas

Curso: Administracion y organizacion

Seminario: Control Patrimonial

Conferencia: Relaciones Publicas
Seminario: Mejoramiento Del Clima
Laboral

Cursillo: Gestion del Cambio

Seminario: Auditoria y Normas de
Control

Conferencia: Administracion por Valores



http://www.eoi.es/blogs/mintecon/files/2013/05/tabla2.jpg
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6.6.4.2. AMPLIAR EL SERVICIO Y SEGUIMIENTO AL SOCIO

Tabla N° 12.7: Ampliar el servicio y seguimiento al socio
. SEGUIMIENTOALSOCIO
Atencién al cliente (call center Chibuleo)
Objetivos:
Brindar el soporte necesario a los socios para apoyar en el uso del servicio con un trato
personalizado.
Resultados esperados:
Mantener contacto permanente con el socio via telefonica y electrénica
Asesorar sobre los servicios de la institucion financiera

OBSERVACIONES PRESUPUESTO
Teléfono: $300
Persona encargada: $520
Internet $180
Sub total $1000
Imprevistos (10%): $100
Total: $1100
Elaborado por: Aprobado por:

Fuente: Elizabeth Martinez (2015)

Para mejorar la atencion y servicio, es necesario plantear un call center para
atencion y respuestas rapido, pudiendo ser un numero tentativo y gratuito para
gue llamen los socios 1800 CHIBULEO, pues la CNT confiere este nimero a
las instituciones y el recargo de la llamada se lo hace a la empresa y no al

cliente; por cuanto el valor del presupuesto es de $1100.

Ademas de esto se puede desarrollar en el mismo departamento la atencién
de las redes sociales; pues las redes sociales como el Facebook, Whatsapp,
Twitter, Instagram, Viber, Line, Yuotube y Skype, permiten estar conectados
las 24 horas y responder de manera inmediata, obviamente se respetaran los

horarios de oficina.
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Gréfico N° 17.4: REDES SOCIALES

O

o

Otra de las opciones que permitird brindar una atencién personalizada y al
instante, es una plataforma para celulares, una aplicacion que contenga
informacion basica de la cooperativa, asi como formularios que puedan enviar
y recibir respuesta, también verificar su saldo en cuenta de ahorros, o

preguntar un préstamo, requisitos, intereses, entre otros.

Grafico N° 18.5: APLICACION PARA CELULARES
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6.6.4.3. QUEJAS Y SUGERENCIAS

Estan nombrados dentro de las politicas y lineamientos internos para solucién
de quejas y sugerencias, sin embargo; es necesario que se lleve indicadores,
pues quienes dan estas respuestas son los clientes, por lo que se propone el
siguiente cuestionario, para evaluar la atencion de quejas y sugerencias que

realizan los clientes.

Tabla N° 13.8: Cuestionario de Quejas y Sugerencias

Cuestionario para Mejora la atencion al cliente

PREGUNTAS OPCIONES
Excelente | Bueno | Regular | Ineficiente
El servicio que recibio
La actitud de la persona que lo atendio
El horario establecido para la atencion
El comportamiento del recepcionista
Respuestas a sus inquietudes
Como calificalaimagen de nuestra
recepcion
Nuestro personal fue amigable y
eficiente
El tiempo de espera
La atencion durante el tiempo de espera
La ubicacioén de la institucion
Sefalética dentro de la institucion
La limpieza de la institucion
Personal capacitado
Fuente: Elizabeth Martinez (2015)

Se deberan aplicar esta encuesta a los clientes y socios, con una base de
2000 los cuales constan en registros hasta el 2015 y a los demas se puede
mandar via mail; estos datos son de mucha importancia para ratificar las

estrategias y mejorarlas; pues de estos analisis se obtiene mejor bienestar en

la cooperativa.
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6.6.4.4. ESTRATEGIA DE FIDELIZACION

1. Empoderamiento del socio

2. Administracion de la voz del cliente
3. Dar valor agregado al cliente

1. Empoderamiento del socio

Segun la pagina web Luxor Tecnologies:

El empoderamiento del cliente permite que los consumidores tomen el control
de las variables que convencionalmente son predeterminadas por los
vendedores: las caracteristicas del producto, el lugar de acceso, la exposicién
a los anuncios o la informacion que se publicara o sera relevante respecto del
precio, inclusive (Luxor Tecnologies, 2015).

Basicamente lo que se quiere desarrollar en la institucion financiera, es dar un
papel protagonico al cliente para que exponga sus necesidades vy
requerimientos, con estas respuestas se podra establecer acciones que
contribuyan a un desarrollo comunicacional entre cooperativa y socio; pues
estos podrian sugerir productos financieros no tradicionales, que marquen
diferencia con el resto de cooperativas, especialmente con las instituciones

del segmento 1 que son la competencia directa.

Ejemplo:

Un crédito a microempresarios con permanencia de su negocio por un afio o
mas en el mercado, que presente solo el RUC y servicio basico del negocio,

crédito de $3000 a $5000 sin garantes; esto propuesto por los socios.
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2. Administracién de la voz del socio

Al mencionar administrar la voz del socio, quiere decir que se debe evaluar
cada uno de las sugerencias emitidas por estos, pues suelen explicar sus

necesidades que la institucion debe cubrir para generar satisfaccion.

En este sentido, con el call center y las actividades a traves de redes sociales
y plataformas virtuales, se puede repotenciar esta actividad, pues se debera
llevar un registro que permita evaluar la atencion y requerimientos que se
estan cumpliendo, versus los que no se toman en cuenta. Pues el cliente
quiere que se le escuche y cuando no se lo hace, buscan la competencia quien
si lo hard; también se podria trabajar a través de la pagina web
http://www.chibuleo.com/index.php/es/, pues se la debera dinamizar para

poder contestar de inmediato.

Tanto para el empoderamiento como la administracion de la voz del cliente,

se puede utilizar el siguiente formato:


http://www.chibuleo.com/index.php/es/

Tabla N° 14.9: Ficha de opinidn sobre los servicios
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SOCIO
Direcciéon

Email

Teléfono

N° de cuenta

FICHA DE OPINION SOBRE LOS SERVICIOS PRESTADOS

PRODUCTOS Satisfaccion ¢Qué cambiariadel ¢Qué le afiadiria al

) ) producto? producto?
Alta Media Baja

Cuentas de ahorro

Cuenta ahorro facil

Pdliza a plazo fijo
Lineas de crédito
Ahorro programado

Tarjetas de débito
Crediamigo
transportista

Otros

Firma del cliente

Nombre y apellido

Observaciones

Fuente: Elizabeth Martinez (2015)



c. Valor agregado al cliente

Tabla N° 15.10: Actividades para generar valor agregado

w

i

a1

IMAGEN
EMPRESARIAL

IMAGEN DE
LOS
EMPLEADOS

RAPIDEZ EN EL
SERVICIO

AGRADECER
AL CLIENTE

HACER DEL
TIEMPO DE
ESPERA ALGO
PLACENTERO

ATENCION A
DOMICILIO

LOS CLIENTES PREFIEREN COMPRAR Y SER
ATENDIDOS EN LUGARES DONDE EL AMBIENTE
Y EL ENTORNO SON AGRADABLES, VISTOSOS,
POR LO QUE ES ALTAMENTE VALORADO.
OTRO ASPECTO ALTAMENTE VALORADO POR
LOS CLIENTES, ES SER ATENDIDOS POR UNA
PERSONA QUE EXPRESE CONFIANZA, SEA
ATENTA'Y AMABLE.

LO QUE LOS CLIENTES NO DESEAN ES LA
PERDIDA DE SU TIEMPO O EL TENER QUE
ESPERAR, POR ELLO SI SE MEJORA LOS
PROCESOS DE ATENCION Y SERVICIO AL
CLIENTE, SE MEJORARA LA CALIDAD EN
ATENCION AL CLIENTE.

SER CORDIAL Y DECIR GRACIAS EN TODO
MOMENTO, ESO HABLA MUCHO DE LA
INSTITUCION, POR ELLO SE AGRADECE AL
CLIENTE POR LA VISITA, POR LA COMPRA, POR
LA PREFERENCIA, POR LA ESPERA, ETC.

A NADIE LE GUSTA HACER FILAS Y ESPERAR,
POR LO QUE PARA QUE SE REDUZCA LA
ANSIEDAD Y EL CLIENTE EVITE EL MAL GENIO,
SE PUEDE IMPLEMENTAR UN TELEVISOR PARA
QUE SE DISTRAIGA VIENDO UNA PELICULA,
NOTICIAS, ETC., REVISTAS Y PERIODICOS A LA
MANO, OFRECERLE ALGO PARA PICAR, UN
CAFE O UNA AGUA, ENTRE OTROS QUE DEN
ESA IMPORTANCIA Y REALCE AL CLIENTE.

EN RELACION A TENER QUE ESPERAR, LA
MAYORIA DE CLIENTES PREFIEREN UNA
ATENCION PERSONALIZADA Y TECNICA EN SUS
DOMICILIOS O TRABAJOS, POR LO QUE ES
IMPORTANTE BRINDAR ESTE SERVICIO, PUES
LOS CLIENTES LO VERAN COMO UN EFECTO
POSITIVO.

Fuente: Elizabeth Martinez (2015)
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DEPARTAMENTO
DE MARKETING

DEPARTAMENTO
DE RECURSOS
HUMANOS

DEPARTAMENTO
DE RECURSOS
HUMANOS

ATENCION Y
SERVICIO AL
CLIENTE

ATENCION Y
SERVICIO AL
CLIENTE

ATENCION Y
SERVICIO AL
CLIENTE
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6.7. Administracion de la propuesta

La administracion de la presente propuesta sera sometido, en primera
instancia a un jurado calificador que dara las pautas y su aprobacion; después
la administracion propia de la propuesta se dara por el jefe financiero de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., esto una vez que mediante
la autorizacion en sesion del pleno del Consejo y designado por el Gerente de

la institucion Sr. Rodrigo Lambo.

6.8. Evaluacién de la propuesta

Para la evaluacion de la propuesta se responde los siguientes

cuestionamientos:

1.- ¢ Quiénes solicitan evaluar?

Representantes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.
2.- ¢ Por qué evaluar?

Porque asi la propuesta arrojaréa resultados e indicadores que permiten medir

el alcance de los objetivos.

3.- ¢ Para qué evaluar?

Para cumplir con las actividades propuestas y alcance de resultados.

4.- ; Qué evaluar?

El grado de satisfaccion de los clientes, en cuanto a los servicios por procesos
crediticios.

5.- ¢ Quién evalua?

La persona o comision nombrada por el representante legal de la cooperativa.
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6.- ¢Cuando evaluar?

Se recomienda la evaluacién periddica de la propuesta cada dos o tres meses

de acuerdo a las necesidades de la institucion.

7.- ¢Como evaluar?

Mediante la utilizacién de herramientas para la recoleccion de informacion.
8.- ¢Con qué evaluar?

Con la utilizaciéon de cuestionarios.
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ANEXOS

ATO!1 ICA
Ch ¢
Ny /-l

\\\ C

5 . o
15\ e

ENTREVISTA AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
CHIBULEO LTDA.

Objetivo: Recabar informacion para analizar la eficiencia en la colocacion del
producto financiero crédito de consumo de la cooperativa de Ahorro y Crédito
Chibuleo Ltda.

Procedimiento: Escoja solo una respuesta, marque con una X segun corresponda;
su criterio y sinceridad seran importantes para desarrollar una investigacion de ante
mano se agradece su tiempo.

DESARROLLO

1. ¢ Considera usted que existe una inadecuada colocacién del producto financiero

crédito de consumo?

4. ¢ Cudl es nivel de capacitaciones en el area de créditos?
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7. ¢ En qué nivel se estudia el movimiento de la competencia y las necesidades de

los socios?

8. ¢Son adecuadas las politicas que maneja la institucion financiera para la

otorgacion de los créditos?

10. ¢Considera que la evaluacién al socio para conceder el crédito esta bien

estructurado?

11. ¢ El seguimiento y control de los créditos concedidos son adecuados?
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12. ¢ Considera que mejorando el proceso de concesion de crédito y un plan de

marketing disminuyan los problemas de captacion de socios y morosidad?

GRACIAS POR AYUDA.
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Sz
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ENCUESTA A SOCIOS DE LA COOPERATIVA CHIBULEO LTDA.

Objetivo: Recabar informacion para analizar la eficiencia en la colocaciéon del
producto financiero crédito de consumo de la cooperativa de Ahorro y Crédito
Chibuleo Ltda.

Procedimiento: Escoja solo una respuesta, marque con una X segun corresponda;
su criterio y sinceridad seran importantes para desarrollar una investigacion de ante
mano se agradece su tiempo.

DESARROLLO

1. ¢ Qué tipo de servicio financiero utiliza con mayor frecuencia?

CREDITOS
AHORROS A LA VISTA
AHORROS PLAZO FIJO

OO0 ¢ UL .

2. ¢,Como es la atencion que le brindan los empleados de la institucion?

EXCELENTE
MUY BUENA
BUENA
REGULAR
MALA

3. ¢ Harealizado un préstamo en esta institucion financiera?

Sl
NO

Si respuesta anterior fue afirmativa, conteste las preguntas 4, 5, 6; caso contrario pase a la
pregunta 7



4. ¢ Como fue la informacién que le brindaron para recibir el préstamo?

EXCELENTE

MUY BUENA

BUENA

REGULAR

MALA

5. ¢, Considera que el proceso en la concesion del préstamo fue eficiente?

Sl

NO
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6. ¢ La institucion financiera le hizo o le hace un seguimiento por el crédito concedido?

Sl

NO

7. ¢ Como se enter6 de los servicios financieros que brinda la cooperativa?

PUBLICIDAD

RECOMENDACION

SOLICITO INFORMACION
PERSONALMENTE

Otro ¢ CUAI? ..o

8. ¢ Como siente que es la comunicacion entre usted y la institucién financiera?

EXCELENTE

MUY BUENA

BUENA

REGULAR

MALA

9. ¢Como considera que es la promocion de los servicios financieros de la

Cooperativa Chibuleo?

EXCELENTE
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MUY BUENA
BUENA
REGULAR
MALA

10. ¢ Conoce usted sobre las politicas crediticias con las que se maneja la instituciéon?

Sl
NO

11. Ha pensado en cambiarse de institucién por alguno de estos motivos:

NO ME GUSTA LA ATENCION QUE ME BRINDAN

LOS SERVICIOS FINANCIEROS SON CAROS

OTRAS COOPERATIVAS OFRECEN MEJORES SERVICIOS FINANCIEROS
LOS TRAMITES PARA UN CREDITO SON TEDIOSOS

NO PIENSA CAMBIARSE

OO ¢ UL . e

12. ¢ Recomendaria los servicios financieros que ofrece la institucién a sus amigos o

familia?

Sl
NO

GRACIAS POR AYUDA.
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ENTREVISTA AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
CHIBULEO LTDA.

Objetivo: Recabar informacion para analizar la eficiencia en la colocacion del producto
financiero crédito de consumo de la cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.

Procedimiento: Escoja solo una respuesta, marque con una X segun corresponda; su
criterio y sinceridad seran importantes para desarrollar una investigacion de ante mano se

agradece su tiempo.
DESARROLLO

1. ¢ Considera usted que existe una inadecuada colocacién del producto financiero crédito

de consumo?
Vo
u/.a ,402 a.g 4&/4 :,«/za«e ,z(ﬂfa bz ”/&// (/m(/a /a% Q//ﬂ”/

.,,..;.{(.26.‘4:5.. /)f/(/( G /~/r4(< ..........................

2. éCémo esla morosidad en la institucion financiera?

3. ¢(Es adecuado el proceso para adjudicacion de los creditos de consumo?

a;o‘ ;/%nc yﬂﬁ;Mc(M(&/v/u&(dxcé& .......

4. ;Cual es nivel de capacitaciones en el area de créditos?
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5. ¢,C6mo se encuentra la comunicacion interna en la cooperativa?

{.(é‘/ g AR ,d’ / ,407@(/4/44/@%?..4///5&0.{5“5.1..5«&@%«(405
L /&/’,&/za‘ezz.c./ ...................................................................................

6. ¢ Existe promocion del producto financiero crédito de consumo?

N A

7. ¢En qué nivel se estudia el movimiento de la competencia y las necesidades de los

socios?
7 #H o
@Vc)’w/é’ﬁ@ ......................................................................................

8. ¢ Son adecuadas las politicas que maneja la institucion financiera para la otorgacién de
los créditos?

/cazm o i (/wazw W,m; 2., <:/ A

9. 4,Cree necesario que se deba mejorar la atencion al cliente?

Zx‘{ﬂﬂ’? P Gz, %z«%../ﬁw dertaidbandl. corne. itz
M% [ at.. pe. 42/2&4@4// & Wa/é

10. i Considera que la evaluacion al socio para conceder el crédito esta bien
estructurado?
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/ 7
/ - o
...(ZZ@??(?. ..... AT ZGRTELT oottt

12. ;Considera que mejorando el proceso de concesion de crédito y un plan de marketing
diS}im;\yan los problemas de captacion de socios y morosidad?

P

S Ul HGERGGER, .55 e epvosnseeenns eSS et

GRACIAS POR AYUDA.
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ENTREVISTA AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
CHIBULEO LTDA.

Objetivo: Recabar informacién para analizar la eficiencia en la colocacion del producto
financiero crédito de consumo de la cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.

Procedimiento: Escoja solo una respuesta, marque con una X segun corresponda; su
criterio y sinceridad seran importantes para desarrollar una investigacion de ante mano se

agradece su tiempo.
DESARROLLO

1. ¢Considera usted que existe una inadecuada colocacién del producto financiero crédito

de consumo?
mtocopp..ou..‘; bano..... o Lalle. e and izid. . G)......

.............. pReRn... Qe sonPiR W . et Node.. q8.....
.@7)6 (X-ot.em oQ LaNeeee. . inagkuada. ...

2. (Cémo es la morosidad en la institucion financiera?

e meeenicad. ho.....
Nees. R folka.. Q... \u-(\“ltf“b’ .ol o+oe¢7ue . ccw.ir.q .....

3. ¢Es adecuado el proceso para adjudicacion de los creditos de consumo?

LBl praere. g sl QR Doy QL. BEGUR... :>°Jm\ Lo...2h oo
~Q0....gl...Mmanval.. ok.... 7 CER..

4. (Cual es nivel de capacitaciones en el area de créditos?
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5. ¢ Cémo se encuentra la comunicacion interna en la cooperativa?

0L Sennicad6n. e ... Jackor... InRRante. ghe. o o Smpiex
N L2 ﬂU:) < 3

6. ¢ Existe promocion del producto financiero crédito de consumo?

e emke 4302 O0paRe>.. 0. LRab3a0.. NG uba. ...........

7. (En qué nivel se estudia el movimiento de la competencia y las necesidades de los

socios?
....... En.. nwel . Dge. ,m ... fealge.. .o, Comparacic. N, g
RO, Y. ReRce. ... Com P RONGL.. AL a... emBlensa..

8. ¢ Son adecuadas las politicas que maneja la institucion financiera para la otorgacion de
los créditos?

o 200..... ol agrelade ., -fefo. oo oimas.... Nacen. decpon
L8 {)Q.Q(QQ....d?....s.d\(.CD\GD....d"\ ..... PRI

9. ¢ Cree necesario que se deba mejorar la atencion al cliente?

S CEER0. AR 000 Rackn. . A O QL. VG0 RGO, D
...em\ﬁtﬁe.b......m...ﬁmmmg Lnonceton... 3. en.... \G. .

10. ;Considera que la evaluaciéon al socio para conceder el crédito esta bien
estructurado?
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11. ¢El seguimiento y control de los créditos concedidos son adecuados?

Q0. e). Gea. Q0. . NN M. ... N MKRALEID....0D .....

12. ;Considera que mejorando el proceso de concesion de crédito y un plan de marketing
disminuyan los problemas de captacion de socios y morosidad?

L TR 0RO, cQlPCaR. Mo QRO e

GRACIAS POR AYUDA.



115

Anexos

Sz N
e s e

-

ENTREVISTA AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
CHIBULEO LTDA.

Objetivo: Recabar informacién para analizar la eficiencia en la colocacién del
producto financiero crédito de consumo de la cooperativa de Ahorro y Crédito
Chibuleo Ltda.

Procedimiento: Escoja solo una respuesta, marque con una X segun corresponda;
su criterio y sinceridad seran importantes para desarrollar una investigacién de ante
mano se agradece su tiempo.

DESARROLLO

1. ¢Considera usted que existe una inadecuada colocacion del producto financiero
crédito de consumo?

4. ¢ Cual es nivel de capacitaciones en el area de créditos?
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7. ¢ En qué nivel se estudia el movimiento de la competencia y las necesidades de

los socios?

8. ¢Son adecuadas las politicas que maneja la institucion financiera para la

otorgacion de los créditos?

10. ¢Considera que la evaluaciéon al socio para conceder el crédito esta bien

estructurado?

11. (El seguimiento y control de los créditos concedidos son adecuados?
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12. ¢ Considera que mejorando el proceso de concesion de crédito y un plan de

marketing disminuyan los problemas de captacion de socios y morosidad?

GRACIAS POR AYUDA.
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ENCUESTA A SOCIOS DE LA COOPERATIVA CHIBULEO LTDA.

Objetivo: Recabar informacion para analizar la eficiencia en la colocacion del producto
financiero crédito de consumo de la cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.

Procedimiento: Escoja solo una respuesta, margque con una X segun corresponda; su criterio
y sinceridad seran importantes para desarrollar una investigacion de ante mano se agradece
su tiempo.

DESARROLLO

1. ¢ Qué tipo de servicio financiero utiliza con mayor frecuencia?

CREDITOS
AHORROS A LA VISTA
AHORROS PLAZO FIJO

OO ¢ UL . e

2. ¢, Como es la atencion que le brindan los empleados de la institucion?

EXCELENTE
MUY BUENA
BUENA
REGULAR
MALA

3. ¢Ha realizado un préstamo en esta institucién financiera?

Sl
NO

Si respuesta anterior fue afirmativa, conteste las preguntas 4, 5, 6; caso contrario pase a la

pregunta 7

4. ¢ Como fue la informacion que le brindaron para recibir el préstamo?



EXCELENTE

MUY BUENA

BUENA

REGULAR

MALA

5. ¢ Considera que el proceso en la concesién del préstamo fue eficiente?

Sl

NO
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6. ¢ La institucion financiera le hizo o le hace un seguimiento por el crédito concedido?

Sl

NO

7. ¢, Como se enterd de los servicios financieros que brinda la cooperativa?

PUBLICIDAD

RECOMENDACION

SOLICITO INFORMACION
PERSONALMENTE

Otro

GOUAL?

8. ¢, Como siente que es la comunicacién entre usted y la institucién financiera?

EXCELENTE

MUY BUENA

BUENA

REGULAR

MALA

9. ¢(Como considera que es la promocion de los servicios financieros de la

Cooperativa Chibuleo?

EXCELENTE

MUY BUENA

BUENA
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REGULAR
MALA

10. ¢ Conoce usted sobre las politicas crediticias con las que se maneja la institucion?

Sl
NO

11. Ha pensado en cambiarse de institucién por alguno de estos motivos:

NO ME GUSTA LA ATENCION QUE ME BRINDAN

LOS SERVICIOS FINANCIEROS SON CAROS

OTRAS COOPERATIVAS OFRECEN MEJORES SERVICIOS FINANCIEROS
LOS TRAMITES PARA UN CREDITO SON TEDIOSOS

NO PIENSA CAMBIARSE

Otro

GOUAL e

12. ¢ Recomendaria los servicios financieros que ofrece la institucion a sus amigos o

familia?

Sl
NO

GRACIAS POR AYUDA.



