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RESUMEN

El trabajo de titulacion tiene como objetivo disefiar estrategias para la disminucién
de la morosidad en la Coac Kullki Wasi agencia Pillaro. Para lo cual, se ha
considerado un disefio metodoldgico que incluye un enfoque cuantitativo,
investigacion no experimental y descriptiva, asi como técnicas de recoleccion de
datos como encuestas estructuradas y andlisis de registros historicos de
morosidad en la COAC Kullki Wasi Ltda. Los resultados del analisis muestran que
la Cooperativa de Crédito y Préstamo Kullki Wasi enfrenta un problema critico
relacionado con el aumento de la morosidad, lo que afecta tanto su estabilidad

financiera como su capacidad para cobrar los préstamos vencidos.

Para abordar esta situacion se han identificado varios factores que contribuyen a
esta problematica, tales como: la falta de educacion financiera de los afiliados, las
deficiencias en la gestion del cobro de deudas y la inestabilidad economica

regional.

Con base en un analisis FODA, se identificaron estrategias clave para mitigar
estos riesgos, lo cual incluye la implementacion de programas de educacion
financiera, la optimizacion del proceso de seguimiento de préstamos y el
fortalecimiento de la comunicacién entre los miembros. Ademas, se evalud el
impacto financiero de estas estrategias, que demuestra la reduccion efectiva de la

morosidad puede mejorar la liquidez y la rentabilidad de la cooperativa.

Finalmente, los resultados muestran que el desarrollo e implementacion de
tacticas de cobranza de deudas mas eficientes junto con el uso de métricas
financieras para la toma de decisiones fortaleceran la sostenibilidad a largo plazo
de COAC Kullki Wasi.

Palabras clave: morosidad, estrategias, educacion financiera, sostenibilidad.
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ABSTRACT

The thesis aims to design strategies to reduce delinquency at the Kullki Wasi
Cooperative, Pillaro agency. To this end, a methodological design has been
considered that includes a quantitative approach, non-experimental and
descriptive research, as well as data collection techniques such as structured
surveys and analysis of historical delinquency records at the Kullki Wasi
Cooperative Ltda. The results of the analysis show that the Kullki Wasi Credit and
Loan Cooperative faces a critical problem related to the increase in delinquency,

which is affecting both its financial stability and its ability to collect overdue loans.

To address this situation, several factors contributing to this problem have been
identified, such as: the lack of financial education of members, deficiencies in debt

collection management, and regional economic instability.

Based on a SWOT analysis, key strategies were identified to mitigate these risks,
including implementing financial education programs, optimizing the loan
monitoring process, and strengthening communication among members.
Furthermore, the financial impact of these strategies was evaluated,
demonstrating that effectively reducing delinquency can improve the cooperative's
liquidity and profitability.

Finally, the results show that developing and implementing more efficient debt
collection tactics, along with using financial metrics for decision-making, will

strengthen the long-term sustainability of COAC Kullki Wasi.

Keywords: delinquency, strategies, financial education, sustainability.
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INTRODUCCION

El sistema financiero en América Latina se encuentra en un proceso de desarrollo
constante, caracterizado por su funcién de intermediacion, que conecta a agentes
econdémicos para facilitar el flujo de recursos entre diferentes sectores de la
sociedad. Las cooperativas de ahorro y crédito (COAC), dentro de este sistema,
desempefian una funcion central al captar fondos de individuos y entidades y
otorgar créditos que promuevan una asignacion de recursos efectiva y accesible
Manrique et al. (2024).

Sin embargo, este proceso enfrenta obstaculos importantes, en relacion con los
niveles de morosidad, que afectan no solo la rentabilidad de las instituciones
financieras, sino también la estabilidad del sistema financiero en su conjunto, el
impago de créditos genera problemas de liquidez, lo que reduce la confianza de

los usuarios en el sector financiero (Madrid & Zambrano , 2023).

En América Latina, la morosidad en las carteras de crédito ha sido un problema
persistente, influenciado por factores como la inestabilidad econdmica, la
dependencia de exportaciones de materias primas y la informalidad laboral
(Navas et al., 2022). Estos factores estructurales contribuyen a que muchos
usuarios de servicios financieros enfrenten dificultades para cumplir con sus
compromisos de pago, lo que incrementa el riesgo de impagos y afecta la

sostenibilidad de las instituciones de crédito, que incluye cooperativas y bancos.

Ademas, la alta informalidad laboral en la region dificulta la evaluacion adecuada
de la capacidad de pago de los clientes, lo cual incrementa los niveles de riesgo

asociados a las operaciones de crédito (Rivera et al., 2021).

Para enfrentar este contexto, es fundamental que las cooperativas de ahorro y
crédito adopten estrategias adaptadas a la realidad econdémica de sus
prestatarios, a fin de reducir los niveles de morosidad y fortalecer el acceso al

crédito de los sectores vulnerables (Ortiz, 2022).



En Ecuador, las cooperativas de ahorro y crédito son relevantes para promover la
inclusion financiera en comunidades de bajos ingresos, donde el acceso a la

banca tradicional es limitado (Bolzico et al., 2022).

No obstante, el pais enfrenta retos en el ambito de morosidad, con un aumento de
impagos en las carteras de crédito que ha afectado la estabilidad de muchas
COAC. Las causas de este fenOmeno estan relacionadas con la desaceleracion
econdémica y los efectos de la pandemia de COVID-19, que impactaron la
capacidad de pago de muchos usuarios, aquellos dedicados a actividades

informales y microempresariales (Guzman, 2023)

Este contexto ha generado que las cooperativas tengan dificultades para
mantener niveles de liquidez adecuados, lo que afecta su operatividad y
rentabilidad, asi como su capacidad para ofrecer créditos a los socios. El manejo
de la morosidad en Ecuador ademas implica costos adicionales, tanto financieros
como de recursos humanos, las cooperativas deben destinar parte de sus
recursos a la recuperacion de créditos vencidos (Loor et al., 2022). Esta situacion
limita la capacidad para expandir sus servicios y cumplir con los objetivos de
inclusion financiera, al tiempo que eleva el riesgo de enfrentar sanciones
regulatorias que afectan su competitividad en el mercado (Esteves & Fernandez,
2019).

En este sentido, es necesario que las cooperativas revisen y mejoren estrategias
de cobranza y evaluacion de riesgo, lo que promueve una gestion mas eficiente
que permita garantizar su sostenibilidad y continuar al servicio de las
comunidades que dependen de estos servicios financieros (Villete & Garcia,
2024). Dentro de Ecuador, la provincia de Tungurahua presenta un panorama
especifico en cuanto a la morosidad en cooperativas, la economia de la region se
caracteriza por una alta participacion en actividades agricolas vy
microempresariales, que dependen de ciclos de ingresos variables (Fonseca et
al., 2019).



La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi, con sede en esta provincia,
enfrenta desafios particulares para mantener una cartera saludable, la naturaleza
de los ingresos de sus clientes eleva el riesgo de impago, en épocas de baja
actividad econdmica o ante fluctuaciones. en los precios de productos agricolas.
Esta realidad obliga a la cooperativa a disefiar estrategias especificas para la
gestion de riesgo y cobranzas que se ajusten a las caracteristicas de la economia

local y las necesidades de los socios.

La situacion de morosidad en la Cooperativa Kullki Wasi afecta de manera directa
su capacidad para ofrecer nuevos créditos y expandir sus servicios, la baja
liquidez derivada de los impagos compromete su operacion y crecimiento (Chevez
& Poveda, 2019). Ademds, la recuperacién de cartera vencida implicé un
incremento en los costos operativos, debido a la necesidad de asignar personal
especializado en cobranzas o recurrir a servicios de agencias externas, lo que
reduce la rentabilidad y limita los recursos disponibles para cumplir con otros
compromisos financieros (Cedefio & Zambrano, 2022). Por lo tanto, la cooperativa
se enfrenta a la necesidad de optimizar los procesos de crédito y cobranza para

garantizar la sostenibilidad a largo plazo.

Esta investigacion plantea la pregunta: ¢Como las estrategias de crédito y
cobranza disminuyen la morosidad de la cartera en la Coac Kullki Wasi Agencia
Pillaro?, lo que evidencia la relevancia de identificar soluciones que fortalezcan la
gestion administrativa y financiera de la cooperativa. La implementacion de
estrategias adecuadas permitiria no solo mejorar su capacidad de recuperacion
de cartera, sino también consolidar la confianza de los socios y fomentar un

crecimiento sostenido que apoye el desarrollo econémico de la provincia.

El analisis de estas estrategias no solo contribuira a reducir los niveles de
morosidad en la cooperativa, sino que también servira como referencia para otras
instituciones en la regién y en el pais, que enfrentan desafios similares en la
gestion de riesgos y en la promocion de un sistema financiero inclusivo vy

sostenible.



La morosidad representa un reto critico para la liquidez y la estabilidad financiera
de la Cooperativa de Crédito Kullki Wasi, lo que limita su capacidad para ofrecer
préstamos asequibles y sostenibles y afecta al crecimiento y la satisfaccion de los
socios. Este estudio se enfoca en desarrollar estrategias efectivas para disminuir
el indice de morosidad, y fortalece asi la capacidad de la cooperativa para cumplir
con las obligaciones financieras, consolidar la confianza de los socios y mejorar
su posicién competitiva en el sector. Los resultados de esta investigacion no solo
beneficiaran a Kullki Wasi, sino que también serviran como referencia para otras
cooperativas que enfrentan problematicas similares, lo que contribuye al

fortalecimiento de la industria financiera cooperativa en general.

En base a estos antecedentes, se establece el objetivo general: Disefar
estrategias para la disminucion de la morosidad en la Coac Kullki Wasi agencia

Pillaro. Y, los objetivos especificos:

e Fundamentar teéricamente las estrategias con relacién a la morosidad en
el cooperativismo.

e Diagnosticar la situacion actual de la cartera de crédito a través de la
aplicacion de indicadores financieros de gestion en la Coac Kullki Wasi
Agencia Pillaro.

e Proponer estrategias que permitan la disminucion de los niveles de
morosidad en la cartera de crédito en la Cooperativa de Ahorro y crédito

Kullki Wasi Agencia Pillaro.

La investigacion se enmarca en la metodologia con enfoque cuantitativo para
analizar datos especificos sobre la morosidad y las caracteristicas de los
deudores. La investigacion sera documental y de campo: documental, al examinar
informacion existente sobre la morosidad y estrategias de reduccion; y de campo,
se recogeran datos directos de la cooperativa. De nivel descriptivo, el estudio
buscard identificar factores que influyen en la morosidad y las estrategias de

reduccion adecuadas.



La poblacién estara compuesta por los socios y el personal administrativo de la
cooperativa. Se emplearan encuestas y analisis de datos financieros como
técnicas de investigacion, lo que permitird obtener informacion relevante para

proponer estrategias precisas y efectivas de disminucion de la morosidad.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1.Lamorosidad y el riesgo crediticio

La morosidad se presenta con frecuencia en el sector financiero, sobre todo en
aguellas instituciones que otorgan créditos, como las cooperativas de ahorro y
crédito. Este fendmeno se produce cuando los prestatarios no hacen frente a sus
pagos en los plazos acordados, lo que genera un riesgo considerable para las
entidades financieras (Hinostroza, 2021). A medida que la morosidad aumenta,
las instituciones enfrentan dificultades en su flujo de caja, lo que afecta su liquidez

y puede poner en peligro su estabilidad operativa y financiera.

Un incremento sostenido en la morosidad puede generar situaciones de
insolvencia o dificultades serias para recuperar los recursos prestados. Como
sefialan Rivera et al. (2021), el andlisis de los factores que influyen en la
morosidad muestra que, en el contexto bancario, diversos elementos

macroecondémicos y microeconomicos influyen en el aumento de este fenébmeno.

El riesgo crediticio se refiere a la probabilidad de que los prestatarios no cumplan
con sus obligaciones. Este riesgo no solo depende de la capacidad de los
prestatarios para pagar sus deudas, sino también de factores externos que
pueden afectar su capacidad de pago, como cambios en el entorno
macroecondémico, politicas gubernamentales o fluctuaciones en la economia

global.

Este tipo de riesgo es inherente a las actividades crediticias y debe ser evaluado
de manera constante para evitar consecuencias negativas en la rentabilidad y
estabilidad de las instituciones. En este sentido, Garcia et al. (2024) sugieren que
la morosidad afecta de manera negativa a la rentabilidad y la liquidez de las

entidades, sobre todo en las cuentas por cobrar no se gestionan adecuadamente.

La morosidad tiene repercusiones directas en las cooperativas de ahorro y

crédito, depende de los pagos puntuales de los créditos otorgados para mantener



su operatividad y solventar sus compromisos. Un aumento en los niveles de
morosidad puede limitar la capacidad de estas cooperativas para fortalecer
créditos a sus miembros, lo que repercute tanto en su competitividad como en su
crecimiento (Abad et al., 2023).

La baja cantidad de recursos liquidos debido a impagos puede desencadenar un
ciclo negativo, lo que dificulta la concesion de nuevos préstamos y afecta la
percepcion de la entidad en el mercado. Jallo et al. (2022) también destaca como
la rentabilidad de la banca se ve afectada por los altos indices de morosidad, al

generar un impacto directo en la disponibilidad de recursos financieros.

En el caso de Ecuador, la morosidad se ha elevado en los ultimos afos. Segun
las estadisticas, el indice de morosidad se ha duplicado en los dltimos dos afos,
lo cual refleja una creciente preocupacion por la sostenibilidad del sistema
financiero cooperativo. Este aumento en la morosidad indica que las cooperativas
podrian enfrentar serias dificultades en el futuro cercano si no ajustan sus

politicas de crédito y cobranza.

Aunque la Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria (SEPS) ha
asegurado que la solvencia del sistema se mantiene dentro de los limites legales,
este incremento en la morosidad podria llevar a las cooperativas a ser mas
selectivas al momento de otorgar nuevos créditos, lo que afectaria su capacidad
de atraer nuevos socios y prestar servicios competitivos. Mayorga et al. (2019)
analizan como las cooperativas de ahorro y crédito en Ecuador han tenido que

adaptar sus politicas para enfrentar este desafio.

El aumento de la morosidad también esta relacionado con la desaparicion de
varias cooperativas en Ecuador. Desde 2015, 525 cooperativas de ahorro y
credito han desaparecido en el pais, de las cuales el 62% fueron absorbidas por
cooperativas mas grandes, mientras que el 38% cerraron por procesos de
liquidacion forzosa debido a la insolvencia. En 2016, se registraron 80

liquidaciones, pero esa cifra ha disminuido con el paso de los afios, alcanza solo
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estabilidad de estas entidades en el futuro proximo (Razo et al., 2023).

En abril de 2024, 55 cooperativas estaban registradas en proceso de liquidacion,
lo que subraya las dificultades financieras que enfrentan muchas de ellas (SEPS,
2022). Cordova (2024), también aborda como la morosidad en las instituciones
publicas puede tener un impacto devastador en la estabilidad financiera de las

organizaciones, un concepto que también se aplica al sector cooperativo.

Con el aumento de la morosidad, el riesgo de insolvencia se eleva, lo que podria
llevar a mas cooperativas a la quiebra o ser liquidadas, lo que afecta tanto a los
socios como a la confianza en el sistema cooperativo. Por ello, se hace necesario
adoptar medidas de control y estrategias de cobranza para mitigar este impacto y
preservar la estabilidad del sector. Segun Peralta & Becerra (2023), una correcta
evaluacion del riesgo crediticio y la implementacion de estrategias preventivas son

fundamentales para mantener la estabilidad financiera en las instituciones.

Para reducir el impacto de la morosidad y mejorar la estabilidad financiera, las
cooperativas deben implementar estrategias mas efectivas en la gestion de
cobranza. Es esencial llevar a cabo un andlisis detallado de la cartera de crédito y
aplicar modelos de prediccion para identificar los clientes de alto riesgo. Esto
permite anticiparse a los impagos y tomar medidas preventivas antes de que se
conviertan en un problema mayor. Navas et al. (2022), enfatizan cémo el impacto
de la morosidad ha aumentado tras el COVID-19, lo que ha requerido una
adaptacion de las cooperativas a nuevas estrategias de gestion de crédito.

Torres (2019) también sugiere que la utilizacién de tecnologias avanzadas, como
los sistemas de gestion de riesgos crediticios basados en inteligencia artificial,
puede mejorar la eficiencia en el seguimiento de los pagos. Estos sistemas
pueden prever comportamientos de pago, lo que afecta la toma de decisiones
mas acertadas y adecuadas. Ademas, la implementacion de planes de

reestructuracion de deuda y la oferta de opciones de pago flexibles son opciones



que pueden aliviar la carga financiera de los prestatarios sin generar pérdidas

significativas para la cooperativa.

La mejora en la educacion financiera de los socios es otro aspecto relevante.
Segun Barboza et al. (2023) muchas veces los prestatarios no cumplen con sus
pagos debido a la falta de comprension de las condiciones de los créditos y de las
consecuencias de la morosidad. Programas educativos disefiados para
sensibilizar a los socios sobre la importancia de la puntualidad en los pagos

pueden contribuir a la reduccion de la morosidad.

Para evaluar la morosidad y el riesgo crediticio, se utlizan una serie de
indicadores que permiten medir la calidad de la cartera de crédito. Estos
indicadores proporcionan informacion relevante sobre el comportamiento de los
pagos y las areas de mayor riesgo dentro de la cartera. A continuacion, se
presentan los indicadores mas utilizados para evaluar el riesgo crediticio, basados
en la férmula propuesta por Diaz (2018).

Tabla 1. Indicadores de morosidad

Indicador

Detalle

Férmula

Morosidad total

Morosidad en Crédito
de Consumo

Morosidad en
microcréditos

Morosidad en
Microcréditos
Refinanciados
Morosidad en
Microcréditos
Reestructurados

Morosidad en Crédito
Comercial Prioritario

Morosidad en Crédito
Inmobiliario

Morosidad en Crédito
Productivo

Morosidad en Crédito
Comercial Ordinario

Morosidad en Crédito
de Consumo Ordinario

Mide Ila morosidad global de Ia
cooperativa, lo que considera todos los
tipos de crédito.

Mide la morosidad en el segmento de
crédito de consumo  (préstamos
personales y de pequefia cuantia).
Refleja la morosidad en los microcréditos
otorgados a pequefios empresarios o
emprendedores.

Mide la morosidad en microcréditos que
han sido refinanciados para facilitar el
pago.

Mide la morosidad en microcréditos que
han sido reestructurados.

Mide la morosidad en créditos
comerciales destinados a proyectos
especificos o prioritarios.

Refleje la morosidad en los créditos
destinados a la adquisicion de viviendas
o terrenos.

Mide la morosidad en los créditos
destinados a financiar actividades
productivas o proyectos de inversion.
Refleja la morosidad en los créditos
comerciales ordinarios, otorgados a
empresas para operaciones generales.
Mide la morosidad en los créditos
personales o de consumo general sin un
propdsito especifico.

(Cartera Bruta Microcrédito) /
Cartera Bruta

(Cartera Improductiva de Crédito de
Consumo) / Cartera Bruta de Crédito
de Consumo

(Cartera Improductiva Microcrédito) /
Cartera Bruta Microcrédito

(Cartera Improductiva Microcrédito
Refinanciado) / Cartera Bruta
Microcrédito Refinanciado

(Cartera Improductiva Microcrédito
Reestructurado) / Cartera Bruta
Microcrédito Reestructurado
(Cartera Improductiva Comercial
Prioritario) / Cartera Bruta Comercial
Prioritario

(Cartera Improductiva Inmobiliaria) /
Cartera Bruta Inmobiliaria

(Cartera Improductiva Productivo) /
Cartera Bruta Productivo

(Cartera Improductiva Comercial
Ordinario) / Cartera Bruta Comercial
Ordinario
(Cartera  Improductiva Consumo
Ordinario) / Cartera Bruta Consumo
Ordinario

Nota: (SEPS, 2022)
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Cada indicador refleja el nivel de riesgo asociado con las carteras de crédito
especificas y permite identificar de manera temprana aquellas que presentan
mayores problemas de morosidad. Con base en estos indicadores, las
cooperativas pueden ajustar sus estrategias y adoptar medidas preventivas que

reduzcan el riesgo de impago y mejoren la eficiencia en la gestion de la cobranza.

La morosidad y el riesgo crediticio son dos factores interrelacionados que afectan
de manera significativa la estabilidad financiera de las cooperativas de ahorro y
crédito. Un aumento en la morosidad puede llevar a situaciones criticas que
afectan la capacidad de la cooperativa para operar, lo que exige la
implementacion de politicas de gestion de cobranza mas rigurosas y estrategias
de mitigacion de riesgos.

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), segun Paredes
(2023), regula y supervisa el sector cooperativo con el objetivo de promover la
transparencia y el cumplimiento normativo. Sus actividades incluyen la ejecucion
de auditorias periddicas para evaluar la calidad de las carteras de crédito y
garantizar que las cooperativas cumplan con las disposiciones legales. Estas
acciones permiten mitigar los riesgos financieros y fortalecer la sostenibilidad

institucional.

De acuerdo con Correa (2022), la SEPS también fomenta el desarrollo de
politicas especificas que favorecen la adopcién de buenas préacticas en las areas
administrativas y financieras de las cooperativas. Esto incluye la capacitacion de
directivos y personal operativo, la implementacion de sistemas tecnoldgicos
avanzados para el monitoreo de riesgos y la estandarizacion de procesos
internos. Estas medidas han contribuido a mejorar el desempeiio de las

cooperativas y generar confianza entre sus socios y clientes.

En términos de clasificacion, la SEPS ha segmentado a las cooperativas en cinco
grupos segun el tamafio de sus activos. Este esquema facilita la aplicacion de
estrategias diferenciadas que responden a las caracteristicas y necesidades

especificas de cada segmento.
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Tabla 2. Segmentacion de Cooperativas segun la SEPS

Segmento Activos
1 Alcalde a 80 000 000.00
2 Mayor a 20 000 000,00 hasta 80 000 000,00
3 Mayor a 5 000 000.00 hasta 20 000 000.00
4 Mayor a 1 000 000.00 hasta 5 000 000.00
5 Hasta 1 000 000.00

Nota: (SEPS, 2022) Cajas de ahorro, bancos y cajas comunales

Ortega et al. (2023) sefiala que, en los ultimos afios, la SEPS ha promovido
iniciativas orientadas al uso de tecnologias avanzadas para la gestion de riesgos
y la adopcion de modelos administrativos mas eficientes. Estas acciones han
resultado en un incremento de los indices de recuperacion de cartera y en un
mayor nivel de confianza por parte de los socios. Este contexto es relevante en un
entorno econdémico donde la incertidumbre y la demanda de servicios financieros

inclusivos han aumentado.

Las cooperativas, segun Coba et al. (2020) enfrentan desafios relacionados con la
morosidad que pueden abordarse mediante estrategias integrales. Estas deben
combinar herramientas tecnoldgicas, programas de educacion financiera y
mecanismos de control interno de efectivo. Entre las principales recomendaciones

se destacan:

 Redisefio de planes de pago: Ajustar los términos de los créditos para
alinearlos con la capacidad real de pago de los socios, lo que evita
comprometer la estabilidad financiera de la cooperativa.

e Uso de modelos predictivos: Implementar sistemas que permitan
identificar patrones de pago, anticipar riesgos y tomar decisiones
informadas.

e Capacitacion continua: Mejorar las habilidades del personal encargado
de la gestion de créditos, con énfasis en técnicas de negociacion y
resoluciéon de conflictos.

« Auditorias internas periddicas: Establecer procedimientos estructurados
para evaluar la calidad de la cartera y realizar ajustes en las politicas

crediticias al ser necesario.
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Por otro lado, Serrano & Castellanos (2019) menciona que la implementacion de
herramientas tecnoldgicas, como software de gestion de crédito, facilita la
supervision de los indicadores financieros y la generacién de alertas tempranas
ante posibles incumplimientos. Esto no solo optimiza la gestion, sino que también

refuerza la sostenibilidad financiera.

No cabe duda de que la capacidad de las cooperativas para afrontar retos como
la morosidad y garantizar su desarrollo a largo plazo depende de la adopcién de
estrategias basadas en innovacién tecnoldgica, procesos administrativos solidos y
un enfoque centrado en la formacién constante. Estas acciones permiten a las
cooperativas consolidarse como actores clave del desarrollo econdémico y social

en sus comunidades.

1.2.Factores que influyen en la morosidad

La morosidad en las cooperativas de ahorro y crédito en Ecuador ha sido un
fenbmeno creciente en los Ultimos afos, influenciado por diversos factores
econdémicos, sociales y politicos. Un aspecto clave que ha incrementado este
fendbmeno es el impacto de la pandemia de COVID-19, que afect6 a nivel mundial
y local la capacidad de los prestatarios para cumplir con sus obligaciones
crediticias (Madrid & Zambrano , 2023)

Segun Sornoza & Loor (2022), la crisis sanitaria derivada del COVID-19 afect6 a
las familias que dependen de fuentes de ingresos inestables, como pequefios
productores, comerciantes, trabajadores informales y autbnomos, quienes vieron
su capacidad de generar ingresos reducida debido a las restricciones. de
movilidad, el confinamiento y la pardlisis de muchos sectores econémicos. La
desaceleracion econOmica afectd a los sectores mas vulnerables, quienes
enfrentaron dificultades para recuperar sus flujos de efectivo, lo que resulté en un

aumento de la morosidad (Varas et al., 2024).

Autores como Cornejo et al. (2024) también coinciden en que el confinamiento y

las restricciones impuestas por la pandemia generaron un aumento de la
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vulnerabilidad econdmica en diversos sectores, en areas rurales y en la poblacion
con empleos informales. Segun su investigacion, la morosidad en las cooperativas
aumentd debido a la incapacidad de muchos prestatarios para adaptarse a las
nuevas condiciones economicas. Ademas, Becerra et al. (2024), sefiala que la
falta de politicas de reestructuracion financiera adecuadas durante la crisis
exacerbo la situaciéon, muchas cooperativas no pudieron ofrecer condiciones de
pago mas flexibles a sus asociados, lo que contribuyé al incremento de la
morosidad.

El desempleo es otro de los factores que inciden en la morosidad de los
prestatarios. Nufiez et al. (2024) observa que el desempleo estructural y la alta
tasa de informalidad en muchos paises, incluidos varios de América Latina,
afectan la capacidad de los individuos para cumplir con sus compromisos
financieros. Las personas en empleo precario, sin acceso a trabajos formales,
enfrentan serias dificultades para generar ingresos regulares, lo que impacta en
su capacidad de pago. Sin embargo, aunque este fenbmeno se presenta como
una variable combinada identificada en las crisis econémicas, algunos autores
argumentan que el grado de influencia de la informalidad varia segun el contexto

socioeconémico de cada pais.

Mosso & Lopez, (2020) discuten que los sectores informales, como los pequefios
comerciantes urbanos y los productores rurales, son vulnerables en tiempos de
crisis econdmica. Los primeros, compuestos por vendedores ambulantes,
minoristas y propietarios de tiendas pequeiias, dependen de un flujo de clientes
inestables y de ingresos irregulares, lo que los coloca en una posicion vulnerable
frente a la morosidad. Sin embargo, Guachamin & Castillo, ( 2024) sefala que, en
algunos contextos urbanos, estos pequefios comerciantes pueden acceder a
redes de apoyo informales que les permiten sortear momentos de crisis, aunque

no de manera sistematica ni estructurada.

Por otro lado, los productores rurales enfrentan una situaciébn que comparte
ciertas similitudes, pero con particularidades propias (Vilema et al., 2024). En su

caso, la dependencia de los ingresos derivados de la produccion estacional y los
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precios volatiles de los productos agricolas crean una vulnerabilidad econémica
acentuada. La falta de acceso a crédito formal y las dificultades inherentes al
trabajo en el campo refuerzan la incertidumbre financiera de este sector. Sin
embargo, algunos autores, como Figueredo et al., (2024) sefialan que las politicas
publicas en ciertas regiones han comenzado a mitigar esta vulnerabilidad, lo que
da paso a implementar programas de apoyo a los productores rurales que

mejoran su acceso a servicios financieros, aungque no siempre son suficientes.

A pesar de estas politicas, la falta de redes de proteccion social estructuradas en
muchos paises sigue una limitante. En este sentido, la interaccién entre la
informalidad, la falta de estabilidad laboral y la exclusion de sectores clave de la
economia de los servicios financieros formales se confirma como una causa

importante de la morosidad.

Ademas del desempleo, otro factor que ha impactado la morosidad es la
educacion financiera de los prestatarios. Muchas personas carecen de una
educaciéon financiera sélida, lo que dificulta que tomen decisiones informadas
sobre sus finanzas personales y el manejo del crédito. Vargas et al., (2024)
seflala que la falta de conocimientos béasicos sobre el uso adecuado de los
productos financieros y la planificacion del pago de deudas es uno de los
principales factores que contribuyen a la morosidad en las cooperativas de ahorro

y crédito.

Este déficit en educacion financiera impide que los individuos comprendan la
importancia de elaborar un presupuesto, administrar sus ingresos y gastos de
manera equilibrada y prever el impacto de las tasas de interés en el pago de sus

deudas.

Segun Pereira et al., (2024) los prestatarios que no comprenden los términos de
los productos crediticios o las implicaciones de no cumplir con sus pagos son mas
propensos a incurrir en morosidad. Para Paredes & Quispe ,(2024) la falta de
educacion financiera no solo se limita a la comprension de los productos

crediticios, sino que también afecta la capacidad de los individuos para manejar
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sus finanzas a largo plazo. Las personas sin educacion financiera adecuada
pueden sobrestimar su capacidad de pago, lo que aumenta el riesgo de

incumplimiento (Chimbo et al., 2024).

Por otro lado, Armenteros et al., (2022) han demostrado que los programas de
educacion financiera tienen un impacto positivo en la reduccion de la morosidad.
Segun un estudio de Rodriguez, (2022) las personas con mayor conocimiento
financiero son mas propensas a tomar decisiones mas responsables y a gestionar

mejor sus deudas, lo que reduce su riesgo de caer en morosidad.

La educacion financiera ayuda a los prestatarios a entender conceptos como las
tasas de interés, el célculo de pagos y los plazos, lo cual mejora la toma de
decisiones y la capacidad de cumplir con sus obligaciones financieras (Cordero &
Navas, 2023). Ademas, los bancos y cooperativas de crédito que implementan
programas de educacion financiera tienden a ver una disminucion en las tasas de
morosidad, sus clientes estdn mejor preparados para gestionar sus créditos
(Csaba, 2023).

Un factor adicional que ha incrementado los niveles de morosidad en Ecuador es
la inestabilidad politica y las protestas sociales que han tenido lugar en los ultimos
afios. En particular, las movilizaciones sociales y los paros nacionales que
ocurrieron entre 2019 y 2020 afectaron de manera grave la actividad econémica,
en las zonas urbanas. En estas areas, muchos pequefios comerciantes dependen
del comercio y la movilidad para generar ingresos. Segun Olivares & Medina ,
(2020) la paralisis del transporte y la incertidumbre politica reducen la confianza
de los prestatarios y limitan su capacidad para generar ingresos, lo que a su vez

afecta su capacidad de pago.

La interrupcion de los negocios y la escasa circulacion de bienes durante los
paros impactaron de manera directa las finanzas de los prestatarios. El cierre de
comercios Yy la dificultad para acceder a productos esenciales no solo afectaron
las ventas de los pequefios comerciantes, sino que también empeoraron su

situacion economica, lo que incrementa la morosidad. Esto fue grave para
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aguellos que ya estaban en situaciones financieras complicadas antes de las
protestas. Ademas, autores como Olivares & Medina , (2020) sefialan que la
incertidumbre politica exacerba los problemas econdémicos, lo que crea un entorno
de desconfianza que hace mas dificil la reactivacién econdémica, incluso después

de que cesen las protestas.

Asimismo, la falta de soluciones inmediatas por parte del gobierno y las
instituciones financieras para mitigar el impacto de estas crisis sociales contribuy6
a la intensificacion de la mora. Muchos prestatarios no pudieron cumplir con sus
pagos debido a la falta de recursos, y la incertidumbre sobre el futuro econémico
del pais dificult6 la planificacion financiera de las familias y los empresarios. En
este contexto, la capacidad de recuperacién econdmica de los sectores afectados
se vio severamente limitada, como lo menciona Guerrero & Rodriguez, (2024)
quien destaca que la inestabilidad politica genera un clima de incertidumbre que
aumenta la vulnerabilidad financiera tanto de los prestatarios como de las

instituciones que otorgan los créditos.

Segun Torres (2019), esta situacion generd un circulo vicioso de incumplimiento
de pagos, lo que afect6 tanto a las instituciones financieras como a los propios
prestatarios. El aumento de la morosidad no solo generé pérdidas para los
prestamistas, sino que también redujo las oportunidades de crédito en el futuro
para aquellos prestatarios que habian sido afectados por la crisis. Segun Olivares
& Medina (2020) la crisis econdmica resultante de las protestas dejo una huella
duradera en la confianza del sistema financiero, lo que dificultd la reactivacion del

credito y la recuperacion econdémica en el pais.

Otro factor relevante a considerar es el impacto de las enfermedades en la
capacidad de los prestatarios para cumplir con sus compromisos crediticios.
Segun Landa & Cerezo (2021) la presencia de enfermedades, tanto en los
prestatarios como en sus familiares, reduce la capacidad de generar ingresos de
manera continua, lo que incrementa la probabilidad de morosidad. Este fenbmeno
fue evidente durante la pandemia de COVID-19, cuando muchas personas se

vieron afectadas por la enfermedad y, en consecuencia, no pudieron trabajar, lo
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que redujo su capacidad para hacer frente a las deudas. La falta de seguro
meédico y la insuficiencia de redes de apoyo social en muchos casos agravaron la

situacion financiera de los prestatarios.

Ademas, estudios como los de Martinez & Poyanco (2022) han mostrado que las
personas que enfrentan problemas de salud a largo plazo o crénicos suelen
experimentar un aumento en los gastos médicos, lo que reduce aun mas los

recursos disponibles para cumplir con sus obligaciones crediticias.

Este fenbmeno también puede generar un circulo vicioso, donde los prestatarios
se ven obligados a tomar mas deuda para hacer frente a los costos médicos, lo
que incrementa asi su carga financiera. La falta de acceso a atencion médica
adecuada o el costo elevado de los tratamientos en ciertos contextos puede hacer

gue la recuperacion econdémica sea mas dificil, lo que perpetua la morosidad.

De acuerdo con Armas (2019) las instituciones financieras, al evaluar el riesgo
crediticio de los prestatarios, deben considerar no solo los ingresos actuales, sino
también los posibles factores externos, como la salud de los solicitantes y sus
familias, para anticipar posibles dificultades en el pago de los créditos. En este
sentido, los productos financieros que incluyen coberturas de salud o seguros
médicos podrian mitigar de manera parcial los efectos de estas situaciones

imprevistas.

En definitiva, los factores que influyen en la morosidad en las cooperativas de
ahorro y crédito en Ecuador son diversos y complejos, lo que abarca aspectos
econdémicos, sociales, politicos y de salud. La pandemia de COVID-19 exacerb6
la vulnerabilidad de los prestatarios, aquellos en sectores informales o rurales, al
afectar sus fuentes de ingresos. La falta de politicas adecuadas de
reestructuracion financiera y la insuficiente educacion financiera de los
prestatarios contribuyeron ain mas a este fenémeno. Ademas, factores como el
desempleo, la inestabilidad politica y las enfermedades afadieron presién sobre

la capacidad de pago, lo que crea un circulo vicioso de morosidad.



18

Es necesario implementar estrategias de educacion financiera, ofrecer
condiciones mas flexibles de pago y promover politicas publicas de apoyo a los
sectores mas vulnerables para reducir los niveles de morosidad y mejorar la

sostenibilidad del sistema financiero cooperativo en el pais.

1.3.Estrategias de gestion crediticia

La intermediacion financiera es el eje de las cooperativas de ahorro y crédito, les
permite generar ingresos a través de la captacion de fondos y el otorgamiento de
créditos. Esta actividad, sin embargo, no esta exenta de riesgos. En el proceso de
conversion activo-pasivo, las cooperativas pueden enfrentar diversas amenazas,
en lo que respeta a la gestion de la cartera de cuentas por cobrar (Guacho et al.,
2021)

La exposicion al riesgo crediticio es una preocupacién constante, dado que no
todas las operaciones crediticias se desarrollan bajo condiciones ideales. De
hecho, un crédito con alta probabilidad de incumplimiento no necesariamente
debe considerarse una mala operacion, siempre que el retorno generado sea
suficiente para cubrir el riesgo asumido (Aguilar, 2024). A pesar de ello, las
cooperativas son cautelosas y prefieren rechazar transacciones que no cuentan
con garantias adecuadas. La gestiébn del riesgo de crédito dentro de estas
entidades busca encontrar un equilibrio entre los rendimientos esperados y las
pérdidas anticipadas, y para ello utilizan parte de su capital es necesario (Toala et
al., 2024)

Las cooperativas otorgan créditos, su objetivo principal es generar ingresos a
través de los intereses. No obstante, los clientes incumplen sus pagos, surgen
complicaciones que pueden afectar la estabilidad financiera de la cooperativa
(Cornejo et al.,, 2024). Por esta razdn, es necesario contar con una gestion
financiera adecuada para prevenir un historial crediticio negativo. Las pérdidas en
la cartera de crédito pueden ocurrir si los préstamos no se ajustan a las
necesidades del cliente o si no se tiene claridad sobre su perfil (Toala et al.,

2024). Ademas, las cooperativas deben identificar y gestionar la concentracion de
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riesgo en la cartera, lo que requiere implementar estrategias de recuperacion de

créditos efectivas.

Segun Reyna et al. (2021), la recuperacion de créditos abarca una serie de
politicas y procedimientos que las cooperativas ponen en marcha para recuperar
los préstamos impagos. Este proceso se lleva a cabo mediante la aplicacion de
las politicas internas y los procedimientos establecidos por la cooperativa. (Reyna
et al., 2021). Ademas, contar con politicas de cobranza actualizadas y adaptadas
a las necesidades tanto de la cooperativa como de sus miembros contribuye a
realizar los cobros de manera mas eficiente, al reducir la morosidad y evita que

las deudas impagas se conviertan en incobrables (Ceballos & Campos, 2023).

En los siguientes parrafos se presentaran algunas estrategias que las
cooperativas pueden aplicar en este contexto, tales como el contacto con el
cliente, el refinanciamiento de deuda y la condonacién o cancelacion de deuda,

siempre que se llegue a un acuerdo mutuo con el cliente.

El contacto con el cliente pertenece a las politicas y procesos de cobranza
establecidas por las cooperativas de ahorro y crédito, es muy utilizada, pues es
preciso mencionar que el contacto relaciona a la entidad con el cliente de forma
directa, el dialogo y los acuerdos pueden ser la primera fase de solucién a los

problemas que se presentan.

En muchas ocasiones, estas entidades financieras no realizan evaluaciones
periodicas de la situacion de los clientes, lo que podria prevenir complicaciones
mas graves en el proceso de cobranza (Torres, 2019). Ademas, el contacto
directo también ayuda a identificar las necesidades del cliente y a encontrar

soluciones que faciliten el cumplimiento de las obligaciones financieras.

Chiriani et al. (2020) destacan la importancia de integrar diversas tacticas dentro
de las politicas de cobranza, que ayuden no solo a la recuperacion de créditos,
sino también a optimizar la gestion de cuentas y la satisfaccion del cliente. Es

necesario que las entidades financieras establezcan mecanismos claros y
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eficaces para comunicarse con los clientes, lo que implica tener personal
capacitado y procesos bien definidos. El uso adecuado de la informacion y la
mejora en la productividad son otras areas que requieren atencién, una correcta
gestibn de las cuentas por cobrar y la capacitaciéon constante del personal

permiten una respuesta mas agil y efectiva ante cualquier incidente.

A continuacion, se detallan algunas de las estrategias propuestas por Chiriani et
al. (2020) para la mejora del proceso de cobranza, como se observa en la tabla

siguiente:

Tabla 3. Posibles estrategias para la recuperacion de créditos

Dimensiéon

Deficiencias

Estrategias

Estrategias
proactivas

Productividad

Manejo de
informacién
Politicas y
procesos

Falta de programacion en fechas de
pago de los créditos

Ausencia de personal encargado de
monitorear quejas y reclamos

Mala gestion de cuentas por cobrar
Falta de capacitacion de los
trabajadores del &rea de cobranzas
Deficiente uso de la informacién de
los clientes en estado de morosidad
Falta de seguimiento a los clientes en
estado de morosidad

Ausencia de evaluaciones periddicas
de los clientes

Inestabilidad de procesos definidos
para realizar las cobranzas

Involucrar al cliente en la
programacion de las fechas de pago
Atender de manera oportuna las
quejas y reclamos

Crear una unidad de Control Interno
Capacitar periddicamente a los
trabajadores de cobranzas
Implementar y actualizar una base
de datos de los clientes

Realizar informes y monitoreo
continuo a la situacién de los clientes

Intensificar el contacto con el cliente

Implementar un manual o directiva
de politicas de cobranza

Nota: Tomado de Chiriani et al. (2020)

Estas estrategias estan orientadas a mejorar la interacciébn con los clientes,
reforzar el proceso de cobranza y reducir los riesgos asociados a la morosidad.
Implementar estas medidas puede ayudar a las entidades a optimizar sus

recursos y mejorar sus indicadores financieros.

En cuanto al refinanciamiento de deuda, este surgid como consecuencia de la
COVID-19, que

consumidores y deudores a declararse insolventes e incapaces de cumplir con

crisis generada por la pandemia del llevd a miles de
sus obligaciones ante las entidades financieras. Ante esta situacion, muchos
solicitaron, de manera colectiva, la posibilidad de refinanciar sus deudas para

evitar que su historial crediticio se viera afectado. En respuesta a las crecientes
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preocupaciones de los deudores, la Comision de Defensa al Consumidor aprobo

un proyecto de ley.

Esta legislacion establece que las deudas con instituciones financieras que
superen los 90 dias de impago seran congeladas. Asimismo, se determiné que los
saldos pendientes podran ser extendidos por un plazo de cinco afios 0 mas,
segun lo disponga la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) (Bolzico
& Prats, 2022). Estas medidas, son adoptadas como respuesta a la dificil
situacion, fueron implementadas por las entidades del sistema financiero como
una estrategia de recuperacion de crédito. Ademas, se afadié un interés por
refinanciamiento, lo que beneficié tanto a los clientes, al proteger su historial
crediticio, como a los bancos, que evitaron clasificar los créditos como incobrables

y, a cambio, recibieron los intereses correspondientes por la extension del plazo.

Como resultado de la medida de reestructuracion de deudas mencionada
previamente, las cooperativas han decidido extender los plazos de pago de los
préstamos otorgados tanto a individuos como a empresas (Ceballos & Campos,
2023). Esta estrategia tiene como objetivo principal reducir el riesgo de
incumplimiento por parte de los deudores, proporciona una mayor flexibilidad para

cumplir con sus obligaciones (Bolzico & Prats, 2022).

En algunos casos, estas modificaciones incluyen la exoneracién o condonacion
de los intereses durante el periodo de extension, lo que alivia temporalmente la
carga financiera de los deudores (Pefiafiel & Silva, 2024). En otros casos, las
entidades han optado por ajustar los pagos de intereses de manera proporcional a
lo largo de la vida del préstamo, lo que permite una distribucion mas manejable de
la deuda. Aunque estas medidas buscan facilitar la recuperacion econémica de
los afectados, han generado criticas y controversias en diversos sectores sociales
(Landa & Cerezo, 2021).

Algunos argumentan que las modificaciones podrian no ser suficientes para

garantizar la sostenibilidad a largo plazo de las finanzas personales y
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empresariales mientras que otros consideran que favorecen a los deudores a

costa de la estabilidad del sistema financiero (Urdaneta & Zambrano, 2024).

llustracién 1. Linea de tiempo — Reprogramacioén de crédito
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1.Metodologia de investigacion

Métodos de investigacion

En el estudio se aplica la metodologia cuantitativa porque utiliza herramientas
como las encuestas estructuradas a los miembros, el andlisis de los registros
histéricos de morosidad y el calculo de indicadores financieros como el indice de
morosidad. Estas herramientas permitiran identificar las principales causas de la
morosidad y evaluar la eficacia de las estrategias a ser propuestas. Ademas, el
uso de programas estadisticos, como el Excel, facilitara el tratamiento y el analisis
de los datos recogidos, garantiza resultados fiables y fundamentados que

orientaran la aplicacion de estrategias eficaces para la reduccion de la morosidad.

Segun el autor Sanchez (2022), la metodologia cuantitativa se define como un
enfoque que utiliza la recoleccién y analisis de datos numéricos para describir,

explicar, predecir o controlar fendmenos de interés.

Tipo o disefio de investigacion

Investigacion no experimental: El uso de la investigacién no experimental en el
estudio permiti6 observar y analizar la morosidad en la institucion de forma
objetiva, sin intervenir directo en los procesos. Segun Vega & Barrantes (2022), el
disefio no experimental es adecuado observar el fenbmeno tal como ocurre, sin

manipulacion de variables.

Es decir que este tipo de investigacion permitio recolectar datos reales y actuales
sobre el comportamiento de los clientes morosos, y las causas de la morosidad, lo
gue facilité la propuesta de estrategias, basadas en la evidencia, para reducir la

morosidad sin alterar el contexto natural de la cooperativa de crédito.
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Investigacion descriptiva: Segun Guevara (2020), la investigacion descriptiva
tiene como objetivo principal detallar, observar y analizar las caracteristicas de un

fenébmeno o situacién sin intervenir o modificarla.

La utilizacion de este disefio de investigacion permitid identificar las causas
principales de la morosidad, analizar las politicas crediticias, las tasas de interés y
el comportamiento de los socios morosos. También facilito el analisis d ellos
procesos internos de la cooperativa relacionados con la gestion crediticia, lo que
proporciono una base sodlida para desarrollar estrategias efectivas que

contribuyen a reducir la morosidad y mejorar la salud financiera de la cooperativa

Alcance de la investigacion

Investigacion Bibliografica: Se utilizé esta investigacion con el propésito de
fundamentar el tema de estudio, proporciona un marco teérico que respalde el
andlisis y facilite la comprension de los conceptos claves relacionados con la

gestion de la morosidad y las estrategias financieras.

Segun Goémez et al. (2018), la investigacion bibliografica permite revisar y
recopilar informaciéon existente en libros, articulos cientificos, tesis y otros

recursos académicos con el fin de construir una base sélida de conocimiento.

Investigacion de campo: En el contexto de este estudio, se llevdé a cabo una
investigacion de campo para obtener informacion directa y actualizada sobre la
situacion de la morosidad en la Cooperativa. A través de entrevistas, encuestas y
analisis de documentos internos, se recopilaron datos relevantes sobre los
factores que influyen en la morosidad, las percepciones de los miembros y

clientes, asi como las practicas actuales de gestion de cobros.

Esta investigacién se distingue por la recopilacion de datos directamente del
entorno en el que se produce el fendmeno estudiado (Sandoval, 2022). Las
principales herramientas que utiliza son las encuestas, las entrevistas y la

observacion directa, las cuales permite obtener informacion precisa Yy
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contextualizada que facilita una comprension detallada de la situacion especifica

gue se analiza (Avila, 2020).

Poblacion de estudio

La poblacién de estudio esta conformada por aquellos miembros de la cooperativa
que estan involucrados en los procesos de crédito y la gestion de la morosidad.
Contreras (2020) recomiendan que, en investigaciones centradas en la evaluacion
de procesos internos, la poblacion debe incluir a los responsables clave que
tengan un impacto directo en las decisiones y politicas organizativas, lo que

asegura asi una comprension integral del fenébmeno.

Tabla 4. Poblaciéon de estudio

Poblacién Cantidad Instrumento
Jefe de Agencia 1 Entrevista
Jefe de Créditos y Cobranza 1 Cuestionario
Socios 1386 Cuestionario
Total 1388

Nota: Unidad de estudio

Seleccion y tamafio de la muestra

Segun Cavada (2019), la poblacion es pequefia, analizar a todos los individuos
asegura resultados mas precisos e incorpora todas las perspectivas relevantes, lo

cual es util en investigaciones exploratorias y organizacionales.

En este caso, la poblacién de estudio estd compuesta por un total de 1388
personas. Sin embargo, el calculo de la muestra se realizara para los socios, que

suman 1386 personas.

Tabla 5. Tamafio de la muestra

Descripcién Datos
N= Ndmero de la poblacién 1386
K= Nivel de confianza 1,96
p= Proporcion de individuos 0,5
q= (1-p) 0,5
n= Muestra ?

Nota: Calculo de muestra
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kz*p*q*N
:eZ(N—1)+K2*p*q
1.96 * 0.5« 0.5 * 1386
T 5% (1386 — 1) + 1.96 % 0.5 = 0.5

n

n

n =301

La muestra para la aplicacion del cuestionario es de 301 socios

2.2.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica empleada en este estudio es la encuesta. Segun Medina & Rojas
(2023) la encuesta es una herramienta efectiva para obtener informacion sobre
percepciones, actitudes, conocimientos y comportamientos de una poblacion, y es
atil en estudios descriptivos. En este caso, la encuesta permite recoger datos
sobre las causas de la morosidad, las estrategias empleadas por los
departamentos involucrados, y la percepcion sobre la gestién crediticia dentro de
la COAC Kullki Wasi.

Por otro lado, se utiliza como herramienta de investigacion el cuestionario que
esta disefiado con preguntas cerradas y escalas de medicion que permitieron
obtener respuestas objetivas sobre la gestion del crédito, la percepcién de los
socios sobre la morosidad y las estrategias implementadas para su control. Como
seflala Soto (2020), el cuestionario es un instrumento de recoleccién de datos

muy eficiente, que facilita la obtencion de informacion clara y precisa.

La encuesta a los socios de la cooperativa consta de once preguntas que abordan
diversos aspectos de su experiencia crediticia y morosidad. Las preguntas estan
disefiadas para recabar informacion demografica, como sexo, etnia, rango de
edad y cargas familiares, asi como el tipo de crédito que tienen. Ademas, se
explora la calidad de la informacion recibida en el momento de la concesion del
crédito, la frecuencia con la que han incurrido en morosidad, las razones que la

motivan y como se les notifica en caso de impago. También se incluyen preguntas
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sobre las facilidades que los socios desearian que la cooperativa de crédito

implementara y su nivel de satisfaccién con los servicios ofrecidos.

2.3.Anélisis y procesamiento de datos

A continuacion, se describe el proceso a seguir para aplicar ambos instrumentos y

obtener informacion relevante para mejorar la gestion del crédito y reducir la

morosidad.

Proceso de aplicacién del cuestionario:

Disefio del cuestionario: El cuestionario esta compuesto por preguntas
cerradas y escalas de medicion. Las preguntas se enfocan en obtener
respuestas objetivas sobre la gestion del crédito, la percepcién de los
afiliados sobre la morosidad y las estrategias de control implementadas.

Definicidon de categorias de preguntas: El cuestionario incluye preguntas
demograficas para conocer el perfil de los socios (género, etnia, edad,
cargas familiares) y preguntas sobre la calidad de la informacion recibida
en la concesion del crédito, la frecuencia de la morosidad y los motivos de

la misma.

Aplicacién del cuestionario: El cuestionario debe aplicarse de forma que
los socios respondan de forma clara y concisa. Las respuestas deben
analizarse para identificar patrones y correlaciones entre las caracteristicas

demograficas de los socios y su comportamiento delictivo.

Anadlisis de los resultados: Una vez recogidos los cuestionarios, los datos
se tabularan en Excel. Posterior, se llevara a cabo un analisis estadistico
para identificar las principales areas de mejora en la gestion del crédito y

las relaciones con los socios.
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Este proceso asegura que la recoleccion de datos sea ordenada, eficiente y
alineada con los objetivos del estudio, lo que permite obtener informacién valiosa
para mejorar la gestion del crédito y reducir la morosidad en las cooperativas de

ahorro y crédito.

2.4.Caracterizacion de la institucion

La COAC Kullki Wasi Ltda. fue fundada en Ambato hace 19 afos, con la
participacion de emprendedores de comunidades indigenas de Pilahuin, Salasaca
y Chibuleo. Se originé debido a la falta de acceso de estos pueblos a créditos
bancarios. Con el acuerdo ministerial nUmero 002-SDRCC de 2003, emitido por el
Ministerio de Bienestar Social, la cooperativa inici6 con un aporte inicial de $40
entre sus 12 socios fundadores, lo que aumenta posterior a $1,000 por socio para

facilitar las operaciones de crédito y ahorro (COAC Kullki Wasi Ltda., 2024).

La cooperativa ha crecido significativamente y actualmente se encuentra en el
segmento 1 de instituciones financieras. Cuenta con 22 agencias distribuidas en
las cuatro regiones de Ecuador: Costa, Sierra, Oriente y Galapagos, y ha
superado los 100.000 socios y 120.000 clientes. Inaugurada el 30 de octubre de
2006, la agencia de Pillaro comenz6 con 6 empleados y ahora cuenta con 12
(COAC Kullki Wasi Ltda., 2024).

e Mision: Fomentar el desarrollo de socios y clientes mediante servicios
financieros inclusivos, con un enfoque de transparencia, calidad,
responsabilidad social y ambiental (COAC Kullki Wasi Ltda., 2024)..

e Vision: Ser una institucién innovadora, reconocida y enfocada en la calidad
(COAC Kullki Wasi Ltda., 2024).

Objetivo general:

Alcanzar un nivel de rentabilidad sobre Activos Totales (ROA) (COAC Kullki Wasi
Ltda., 2024).
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Objetivos especificos:

e Calidad de cartera: Reducir la cartera en riesgo a menos del 4%.

e Captaciones: Conseguir una participacion de captaciones en el mercado
financiero superior al 2%.

e Solvencia: Mantener un nivel de patrimonio sobre activos totales superior
al 15%.

e Eficiencia: Lograr que los gastos de transformacion sean menores al 8%
de los activos totales promedio.

e Satisfaccion del cliente externo: Alcanzar al menos un 90% de
satisfaccion y fidelidad del 85% entre clientes de crédito.

e Cobertura: Apertura de nuevas oficinas sostenibles.

e Satisfaccion del cliente interno: Lograr una satisfaccion de empleados
de al menos 90% (COAC Kullki Wasi Ltda., 2024)..

La COAC Kullki Wasi Ltda. ofrece servicios financieros fundamentales como
créditos y ahorros, con el objetivo de mejorar la calidad de vida de sus asociados.
Hoy, opera 36 sucursales en Ecuador y se enfoca en la mejora continua del
sistema de gestion integral, apoyandose en un equipo humano motivado vy

comprometido con la satisfaccion del cliente (COAC Kullki Wasi Ltda., 2024).

Cuestionario a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito KULLKI

WASI, agencia Pillaro

Datos demograficos

Pregunta 1. Genero

Tabla 6. Género

Género %
Masculino 55%
Femenino 45%

Otro 0%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa
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Predomina la participacion masculina entre los encuestados, seguida por la
femenina, sin registros en otras categorias de género. Esto sugiere una tendencia

particular en la composicién de los socios de la cooperativa.

Pregunta 2. Grupo étnico

Tabla 7. Grupo étnico

Grupo Etnico %
Indigena 53%
Mestizo 33%

Blanco 14%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa

Se observa una mayor representacion del grupo indigena entre los encuestados,
seguida por el grupo mestizo y, en menor medida, el grupo blanco. Esto refleja la

diversidad cultural de los socios de la cooperativa.

Pregunta 3. Rango de Edad

Tabla 8. Rango de Edad

Rango de Edad %
De 18 a 29 afios 26%
De 30 a 40 afios 52%
De 41 a 60 afios 22%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa

La mayoria de los encuestados se encuentra en edades asociadas con una etapa
de plena actividad laboral y productiva. También se identifica una participacion
significativa de jovenes que este al inicio de su vida laboral, mientras que el grupo
de personas mayores presenta una menor representacion. Esto sugiere una

composicion activa y en crecimiento dentro de los socios de la cooperativa.
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Pregunta 4. ¢ Cuantas cargas familiares tiene?

Tabla 9. Cargas familiares

Cargas familiares %
2 25%
4 48%
50 mas 27%
Ninguna 0%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa

La mayoria de los encuestados reporta un namero considerable de dependientes
familiares, con una tendencia hacia hogares de tamafio mediano o grande. Esto
refleja una estructura familiar donde predominan las responsabilidades de cuidado

y sustento entre los socios de la cooperativa.

Tipo de crédito

Pregunta 5. ¢ Qué tipo de crédito tiene en la Cooperativa?

Tabla 10. Tipo de crédito

Tipo de crédito %
Consumo 41%
Microcrédito 24%
Microcrédito refinanciado 29%

Microcrédito restructurado 6%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa

El andlisis de los tipos de crédito muestra que la mayoria de los socios de la
cooperativa tiene un crédito de consumo, lo que refleja una alta demanda de
productos financieros para necesidades personales inmediatas. Un numero
significativo de socios poseedores de microcréditos refinanciados, lo que sugiere
gue han tenido dificultades para cumplir con los pagos originales, mientras que
una proporcion considerable tiene microcréditos, lo que indica una fuerte
participacion en iniciativas productivas o comerciales. Finalmente, una pequefia

parte tiene microcréditos reestructurados.
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Informacion facilitada al recibir el crédito

Pregunta 6. ¢ Al momento de recibir su crédito, el encargado del departamento le

proporciona informacion sobre los siguientes aspectos?

Tabla 11.Tipo de crédito

Proporcionan informacién %
La tasa de interés que se pagara 43%
Plazo determinado de su crédito 23%
Tasa de morosidad 6%
Clausulas de crédito 8%
Seguro de crédito 6%
Normas juridicas 2%
Beneficios existentes por pago puntual 12%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa

Los encuestados recibieron informaciéon sobre aspectos financieros inmediatos,
como la tasa de interés y el plazo del crédito. En menor medida, se abordan
temas como los beneficios por pago puntual y las clausulas del crédito. Sin
embargo, aspectos como la tasa de morosidad, el seguro de crédito y las normas
juridicas reciben poca atencién, lo que sugiere la necesidad de mejorar la
comunicacién sobre estos elementos para garantizar una comprension mas

integral de las condiciones crediticias.

Experiencia de morosidad

Pregunta 7. ¢(Cuantas veces ha caido en mora durante el transcurso de su

crédito?

Tabla 12. Morosidad

Morosidad %
1vez 19%
2 veces 56%
3 veces 0 mas 25%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa

La mayoria de los encuestados ha enfrentado dificultades de pago en mas de una
ocasion, lo que es frecuente caer en mora dos veces. Un grupo significativo ha

tenido problemas recurrentes, con tres 0 mas incidencias de mora, mientras que
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una minoria ha enfrentado este inconveniente solo una vez. Esto refleja una
tendencia general hacia dificultades en el cumplimiento de las obligaciones

crediticias entre los socios.

Pregunta 8. ¢ Cual es el motivo principal del retraso en el pago de su crédito?

Tabla 13. Retraso en el pago del crédito

Retraso en el pago del crédito %
Ventas bajas 25%
Problemas de salud 14%
Problemas familiares 30%
Cierre del negocio 15%
Desempleo 10%
Indiferencia respecto al cumplimiento de los pagos 5%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa

Los principales motivos de retraso en el pago de los créditos estan relacionados
con dificultades personales y econdmicas. La mayoria de los encuestados sefala
problemas familiares y ventas bajas como las causas mas frecuentes. También se
observan situaciones vinculadas al cierre de negocios y problemas de salud. En
menor medida, el desempleo y la indiferencia hacia el cumplimiento de los pagos
contribuyentes al atraso. Esto sugiere que los socios enfrentan varios desafios
externos e internos que afectan su capacidad para cumplir con los pagos de

manera oportuna.

Notificacion de morosidad

Pregunta 9. ¢ Cuando se atrasa en el pago de sus cuotas, ¢como le notifica a la

Cooperativa?

Tabla 14. Notificacién del crédito

Notificacion del crédito %
Notificacion escrita 46%
Notificacion telefénica 13%
Mensaje de texto 20%
Visita personal 16%

No le notifican 5%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa
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La mayoria de los encuestados recibe notificaciones escritas cuando se traspasan
en el pago de sus cuotas, seguidas por los mensajes de texto. Las notificaciones
telefonicas y las visitas personales son menos comunes, y un pequefio porcentaje
indica que no recibe notificaciones sobre el atraso. Esto sugiere que la
cooperativa utiliza métodos formales y digitales para mantener informados a los

sSocios sobre su morosidad.

Facilidades deseadas

Pregunta 10. Dentro del Departamento de Créditos, ¢ qué facilidades le gustaria

gue la Cooperativa implementara?

Tabla 15. Facilidades que podria incrementar la cooperativa

Morosidad %
Reducir las tasas de interés para los créditos. 51%
Ampliar los requisitos para la obtencién del crédito. 7%
Agilizar la tramitacién y desembolso del crédito 34%
Establecer medios mas accesibles para el pago de las
cuotas 8%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa

La principal facilidad que los socios desean que la cooperativa implemente es la
reduccion de las tasas de interés para los créditos, lo que refleja una fuerte
demanda por condiciones financieras mas favorables. Ademéas, muchos
consideran que seria util agilizar la tramitacion y desembolso del crédito, lo que
sugiere que los procesos actuales podrian ser vistos como lentos o complicados.
También se menciona la necesidad de establecer medios mas accesibles para el
pago de las cuotas, aunque en menor medida. Por ultimo, un pequefio porcentaje
de los encuestados propone ampliar los requisitos para la obtencién del crédito,

pero este es el punto con menos apoyo.
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Satisfaccion con los servicios

Pregunta 11. Por favor, califique los siguientes servicios brindados por la
Cooperativa.

Tabla 16. Atencion al cliente

Atencion al cliente %
Total satisfecho 41%
Muy satisfecho 37%
Algo satisfecho 12%

Muy insatisfecho 8%
Total insatisfecho 2%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa

La mayoria de los encuestados se muestra satisfecho con la atencion a la cliente
brindada por la Cooperativa, una parte significativa se declara total satisfecho,
mientras que otra gran proporcion se siente muy satisfecha. Aunque existe un
pequefio porcentaje de personas que se muestran algo satisfechas, la
insatisfaccion es minima, con solo un reducido niumero de encuestados lo que
muestra descontento. Esto refleja una percepcion positiva sobre los servicios de

atencion al cliente, aunque siempre hay oportunidades de mejora.

Tabla 17. Asesoramiento de los créditos

Asesoramiento de los créditos %
Total satisfecho 30%
Muy satisfecho 18%
Algo satisfecho 45%
Muy insatisfecho 1%
Total insatisfecho 3%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa

La mayoria de los encuestados se encuentra algo satisfecho con el
asesoramiento de los créditos, lo que indica que, aunque es mayoritario, hay
espacio para mejorar la calidad del servicio. Un nimero considerable esta total
satisfecho, lo que refleja una satisfaccion significativa, mientras que otra
proporcion esta muy satisfactoria, lo que también es positivo. Sin embargo, una
pequefia parte de los socios se muestra muy insatisfecho o total insatisfecho, lo

que sugiere que algunos no estan conforme con el asesoramiento recibido.
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Tabla 18. Agilidad en el desarrollo del crédito

Agilidad en el desarrollo del crédito %
Total satisfecho 20%
Muy satisfecho 14%
Algo satisfecho 52%
Muy insatisfecho 9%
Total insatisfecho 5%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa

La mayoria de los encuestados se siente algo satisfecho con la agilidad en el
desarrollo del crédito, lo que sugiere que, aunque el proceso es aceptable, hay
areas que pueden mejorar en términos de rapidez. Un grupo menor esta total
satisfecho, indica que considera el proceso adecuado. Otra parte se muestra muy
satisfecha, lo que también es positivo, aunque en menor cantidad en comparacién
con aquellos que estan satisfechos. Sin embargo, un porcentaje pequefio esta
muy insatisfecho o total insatisfecho, lo que indica que hay una porcion de socios
que no esta conforme con la velocidad de tramitacion del crédito. En general,
aunque la percepcién sobre la agilidad es mayoritariamente positiva, existe

margen para mejorar el proceso.

Tabla 19. Puntualidad en la entrega del crédito

Puntualidad en la entrega del crédito %
Total satisfecho 34%
Muy satisfecho 25%
Algo satisfecho 14%
Muy insatisfecho 15%
Total insatisfecho 13%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa

La mayoria de los encuestados se muestra total satisfecho con la puntualidad en
la entrega del crédito, lo que indica una percepcién general positiva respecto a
este aspecto del servicio. También hay una proporcion significativa que se siente
muy satisfecha, 1o que refuerza la percepcion de que, en términos generales, el
servicio cumple con las expectativas. Sin embargo, un porcentaje de socios se
muestra algo satisfecho, lo que sugiere que aun existen areas de mejora.
Ademas, un grupo considerable se declara muy insatisfecho o total insatisfecho,
lo que refleja que una parte de los socios no esta conforme con la puntualidad en
la entrega del crédito. En resumen, aunque la satisfaccion es mayoritaria, hay un

sector de socios que considera que este aspecto del servicio podria mejorar.
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Tabla 20. Puntualidad en la entrega del crédito

Honestidad en la tasa de interés %
Total satisfecho 14%
Muy satisfecho 13%
Algo satisfecho 42%
Muy insatisfecho 8%
Total insatisfecho 23%
Total 100%

Nota: Cuestionario aplicado a los socios de la cooperativa

La mayoria de los encuestados se siente algo satisfecho con la honestidad en la
tasa de interés, lo que sugiere que, aunque la satisfacciéon no es alta, una parte
significativa de los socios considera que la tasa de interés es razonable. Un grupo
mas reducido se siente total satisfecho o muy satisfecho, lo que indica que una
proporcién de los socios valora de manera positiva este aspecto. Sin embargo,
una cantidad considerable de socios se muestra total insatisfecha, lo que refleja
una preocupacion significativa sobre la percepcidén de la tasa de interés, y un
pequefio porcentaje estd muy insatisfecho. Esto sugiere que, aunque muchos
socios estan medianamente conformes, hay un ndimero importante que tiene

dudas respecto a la honestidad y transparencia de las tasas.



Aplicacion de indicadores de morosidad

Tabla 21. Indicadores de morosidad

38

INDICADOR

FORMULA

CODIGO

ANO 2021

ARNO 2022

ANO 2023

CALCULO

TOTAL

CALCULO

TOTAL

CALCULO

TOTAL

REGLA
OBTENIDO

Morosidad
total

Morosidad
cartera de
crédito de
consumo

Morosidad
cartera de
Microcrédito

Morosidad
cartera de
microcrédito
refinanciada

Cartera Bruta microcrédito

Cartera Bruta

Cartera improductiva de crédito de consumo

Cartera Bruta crédito de consumo

Cartera imporductiva microcrédito
Cartera Bruta microcrédito

Cartera imporductiva de microcrédito refinanciada

Cartera Bruta microcrédito refinanciada

14

14.50

$291.670,50

$7.678.455,44

$59.289,64

14,02

14.52

$4.063.001,43

$226.277,40

14,04

14.60

$3.553.006,38

$5.806,31

14,12

$116.028,49

4%

1%

6%

5%

$202.431,01

$8.979.791,47

$34.671,71

$3.437.693,24

$154.436,97

$5.609.388,23

$13.025,18

$55.997,72

2%

1%

3%

23%

$160.308,60

$10.035.386,49

$38.872,25

$4.854.443,66

$121.156,99

$5.100.731,68

$279,36

$17.252,20

2%

1%

2%

2%

Un valor mas
alto del
indicador
indica
problemas en

la entidad

La relacion
mientras mas
baja es mejor.
Un valor mas
alto del
indicador
indica
problemas en
la entidad

La relacion
mientras mas
baja es mejor
Un valor mas
alto del
indicador
indica
problemas en

la entidad

Relacion
mientras mas
bajas es mejor
Un valor mas
alto del
indicador
indica
problemas en
la entidad

Mientras mas



Morosidad
cartera de
microcrédito
reestructurado

Cartera imporductiva de microcrédito reestructurado

Cartera Bruta microcrédito reestructurada

14.68

$297,15

14,2

$3.581,55

8%

$297,15

$1.527,35

19%

0%

39

baja es mejor
Un valor mas

alto del
indicador
indica
problemas en
la entidad

Mientras mas

baja es mejor

Nota: Célculos obtenidos a través del Blance General de la Cooperativa
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Morosidad total

La morosidad total mide el porcentaje de los créditos impagos dentro de un
periodo determinado. Este indicador refleja la capacidad de la cooperativa para
gestionar y recuperar los créditos otorgados. Un nivel elevado de morosidad
podria sefialar deficiencias en el proceso de seleccion de clientes, en el

seguimiento de los pagos o en las condiciones econémicas del entorno.

Tabla 22. Morosidad total

Afo %

2021 4%
2022 2%
2023 2%

Nota. Informacién obtenida a través de la revision de los estados financieros de la cooperativa.

La morosidad total muestra una reduccion del 4% al 2% entre 2021 y 2022, y se
mantiene estable en 2023. Esta disminucidn sugiere que la cooperativa ha
logrado mejorar la recuperacion de sus créditos, lo que podria atribuirse a una
mayor eficiencia en la Gestion de cobros a un entorno econémico mas favorable.
Sin embargo, mantener este porcentaje bajo requiere un enfoque constante en la
evaluacion de riesgos y el seguimiento de efectivo de los pagos. Las estrategias
para continuar con esta tendencia podrian incluir la optimizacion de los procesos
de evaluacion crediticia y la implementacion de politicas de prevencion ante

posibles incumplimientos.

Morosidad cartera de crédito de consumo

La morosidad de la cartera de crédito de consumo se refiere al porcentaje de
préstamos de consumo gue no se pagaran segun los términos establecidos. Este
tipo de crédito, son destinado a compras personales, suele tener un riesgo mas

elevado debido a la menor estabilidad financiera de los prestatarios.

Tabla 23. Morosidad cartera de crédito de consumo

Afio %
2021 1%
2022 1%
2023 1%

Nota. Informacion obtenida a través de la revision de los estados financieros de la cooperativa.
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La morosidad en la cartera de crédito de consumo se mantiene estable en 1%
durante los tres afios analizados, lo que sugiere que los prestatarios cumplen con
sus obligaciones de manera consistente. Esto podria reflejar que las condiciones
del crédito y las evaluaciones de riesgo son apropiadas para este segmento. Sin
embargo, la cooperativa debe continuar el monitoreo de esta cartera para
asegurarse de que no haya un aumento en el incumplimiento de pagos en el
futuro, lo cual podria ser prevenido con un enfoque en la educacion financiera

para los clientes y ajustes en los montos o plazos de los créditos si es necesario.

Morosidad cartera de microcrédito

Los microcréditos suelen ser de mayor riesgo debido a que estan dirigidos a
pequefios emprendedores 0 personas con Menos acceso a recursos. La
morosidad en esta cartera es un indicador clave para evaluar la eficiencia en la

gestién de los riesgos asociados con este tipo de crédito.

Tabla 24. Morosidad cartera de microcrédito

Afo %

2021 6%
2022 3%
2023 2%

Nota. Informacién obtenida a través de la revision de los estados financieros de la cooperativa.

La morosidad de la cartera de microcréditos muestra una disminucién significativa
de 6% en 2021 a 2% en 2023. Esta reduccién indica que la cooperativa ha
tomado medidas eficaces en la gestion de los microcréditos, lo que podria incluir
una mejor seleccion de los beneficiarios o la implementacion de programas de
seguimiento mas efectivos. Esta tendencia positiva también sugiere que el
entorno econémico podria haber mejorado, lo que ha permitido a los prestatarios
cumplir con sus pagos. Para continuar con esta disminucién, se recomienda
fortalecer los procesos de evaluacion de riesgo y ofrecer apoyo a los beneficiarios
para fomentar la estabilidad financiera de los pequefios emprendedores.
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Morosidad cartera de microcrédito refinanciada

Los microcréditos refinanciados son aquellos que han tenido que modificarse
debido a la incapacidad del prestatario para cumplir con las condiciones
originales. La morosidad en esta cartera puede ser un indicativo de problemas
estructurales en el proceso de refinanciacion o de la capacidad de los prestatarios

para cumplir con los nuevos acuerdos.

Tabla 25. Morosidad cartera de microcrédito refinanciada

Afo %

2021 5%
2022 23%
2023 2%

Nota. Informacién obtenida a través de la revision de los estados financieros de la cooperativa.

La morosidad de la cartera de microcréditos refinanciados muestra una
variabilidad significativa. En 2022, el porcentaje sube al 23%, lo que indica que
hubo un problema en la gestidén de los créditos refinanciados ese afio. Esto podria
estar relacionado con un aumento en los casos de incumplimiento de pagos, lo
que a su vez pudo haber sido causado por la acumulacion de deudas o
condiciones economicas desfavorables para los prestatarios. Sin embargo, en
2023, la morosidad cae al 2%, lo que indica que se tomaron medidas correctivas
efectivas, como la renegociacién de las condiciones de pago o un mayor
seguimiento de los prestatarios. Es necesario investigar mas a fondo las causas

de este aumento para asegurarse de que no se repita en el futuro.

Morosidad cartera de microcrédito reestructurado

La morosidad de la cartera de microcréditos reestructurados muestra el
porcentaje de los créditos que fueron modificados para facilitar el cumplimiento de
pago por parte del prestatario, pero que aun presentan incumplimientos. Este
indicador refleja la capacidad de la cooperativa para gestionar los problemas de

los prestatarios en dificultades.
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Tabla 26. Morosidad cartera de microcrédito reestructurado

Afio %

2021 8%
2022 19%
2023 0%

Nota. Informacion obtenida a través de la revisidn de los estados financieros de la cooperativa.

La morosidad de la cartera de microcréditos reestructurados muestra un aumento
significativo en 2022 (19%) en comparacion con el 8% en 2021, lo que indica que
las reestructuraciones no fueron del todo efectivas para algunos prestatarios. Sin
embargo, la morosidad se reducird a 0% en 2023, lo que sugiere que las medidas
correctivas implementadas en ese afio, como la modificacion de los acuerdos de
pago o la mejora en el seguimiento de los prestatarios, fueron muy efectivas. Este
descenso abrupto es positivo, pero es esencial que la cooperativa contindie en la
evaluacion de las condiciones de los créditos reestructurados para evitar que se

repitan problemas de incumplimiento.

Segun los resultados anteriores la morosidad en las cooperativas de ahorro y
crédito es un problema persistente que afecta la estabilidad financiera de estas
instituciones. Los indices de morosidad superan los umbrales recomendados por
las autoridades financieras, se genera un riesgo significativo para la liquidez y la
capacidad de cumplir con las obligaciones financieras. En la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Kullki Wasi, ubicada en la agencia Pillaro, se ha registrado un
aumento preocupante en estos indices, lo que plantea dudas sobre su impacto en
la recuperacion de cartera vencida y en la sostenibilidad a largo plazo de la

cooperativa.

Este aumento en la morosidad no solo repercute en la rentabilidad, sino que
también genera costos adicionales en términos de gestiéon de cobro y deterioro de
la calidad de los activos. Diversos factores contribuyen a este fenébmeno en la
Cooperativa Kullki Wasi, como la falta de educacion financiera de los socios, la
inestabilidad econdomica regional y la ausencia de un sistema efectivo de
seguimiento y cobranza. Asimismo, algunos socios enfrentan dificultades para
cumplir con los plazos de pago debido a la disminucién de sus ingresos, lo que

complica la recuperacion de los créditos otorgados.
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El andlisis de los datos recolectados permitio identificar patrones relevantes en los
comportamientos de pago de los socios y las principales causas de la morosidad.
Se encontré que factores como el tipo de socio, las condiciones del crédito y la
comunicacién con los socios influyen de manera directa en los retrasos de pago.
Aunque las estrategias implementadas por la cooperativa han sido efectivas en
ciertos casos, es evidente que requieren ajustes para abordar de manera mas

eficiente los desafios actuales.

Con base en estos hallazgos, se elaboré un analisis FODA que resume las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que enfrenta la cooperativa en
su lucha contra la morosidad. Este analisis servird como fundamento para la
formulacion de estrategias mas efectivas que permitan mitigar este problema y

mejorar la estabilidad financiera de la cooperativa.



Tabla 27. FODA

FORTALEZAS

1.Compromiso del equipo de
trabajo.

2.Historial positivo en atencion al
cliente.

3.Implementacidn de sistemas de
cobro eficientes.

4.Uso de tecnologia avanzada en la
gestion de operaciones.

5.Experiencia en la gestion de
productos financieros adaptados
alacomunidad.

DEBILIDADES

1.Falta de seguimiento sistemético
alos socios morosos.

2.Deficiencias en la capacitacion
del personal en gestion de
cobranzas.

3.Débil estrategia de marketing
para captar nuevos socios.

4.Procesos administrativos lentos
0 poco eficientes.

5.Baja visibilidad de la cooperativa
en el mercado local.
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OPORTUNIDADES

1.Crecimiento del mercado de
crédito en la zona.

2.Expansion de servicios a otras
localidades.

3.Creciente interés por productos
financieros de bajo costo.

4.Potencial aumento en la demanda
de microcréditos.

5.Posibles alianzas con
instituciones gubernamentales.

AMENAZAS

1.Alta competencia de otras
cooperativas o entidades
financieras.

2.Cambio en las politicas fiscales o
nuevas regulaciones.

3.Aumento en la tasade
desempleo.

4.Fluctuacion de tasas de interés
gue afecta la rentabilidad.

5.Desconfianza de los
consumidores hacia las entidades
financieras en tiempos de crisis.

Nota: La informacién proviene del andlisis de los datos recopilados en el trabajo de campo en la

COAC Kullki Wasi.

El andlisis FODA es una herramienta estratégica que permite evaluar los factores

internos y externos que influyen en el desempefio de una organizacion. Para

complementar este analisis cualitativo, se utilizan las matrices MEFI (Matriz de

Evaluacion de Factores Internos) y MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores



46

Externos), las cuales permiten asignar un peso y una calificacion a cada factor

identificado, lo que proporciona una valoracion cuantitativa de su impacto.

El peso refleja la importancia relativa de cada factor dentro de la organizacién o
del entorno, mientras que la calificacion mide su impacto en la gestion y desarrollo
organizacional. A partir del célculo de los valores ponderados, se obtiene una

vision estructurada que facilita la toma de decisiones estratégicas.

A continuacién, se presenta la tabla de ponderacion utilizada, seguida de las
matrices MEFI y MEFE:

Tabla 28. Tabla de ponderacion utilizada

Factor Peso Calificacion Descripcién

Asignacién de importancia a cada factor, lo que es la

Peso 0-1 - .
suma total igual a 1.
Calificacién 1: Muy débil, 2: Promedio, 3: Fuerte, 4: Excelente (en el
1-4 - Alicic i
(MEFI) analisis interno).
Calificacion 1-4 i 1. Baja oportunidad/amenaza débil, 2: Moderada, 3:
(MEFE) Alta, 4: Muy fuerte (en el analisis externo).

Nota: La informacién proviene del andlisis de los datos recopilados en el trabajo de campo en la
COAC Kullki Wasi.

Tabla 29. Matriz de evaluacién de factores internos (MEFI)

Factor Interno Peso Calificacion Valor
Ponderado

Compromiso del equipo de trabajo 0.20 4 0.80
Historial positivo en atencién al cliente 0.15 3 0.45
Implementacion de sistemas de cobro eficientes 0.20 4 0.80
Uso Qe tecnologia avanzada en la gestion de 0.15 3 0.45
operaciones
Experiencia en la gestlon de productos financieros 0.10 3 030
adaptados a la comunidad
Falta de seguimiento sistematico a los socios morosos 0.10 2 0.20
Deficiencias en la capacitacion del personal en gestion 0.10 > 0.20
de cobranzas
Débil estrategia de marketing para captar nuevos socios 0.05 2 0.10
Procesos administrativos lentos o poco eficientes 0.05 2 0.10
Baja visibilidad de la cooperativa en el mercado local 0.05 2 0.10
Total 1.00 3.50

Nota: La informacién proviene del andlisis de los datos recopilados en el trabajo de campo en la
COAC Kullki Wasi.

Andlisis: EIl resultado ponderado de 3.50 muestra que la organizacion tiene
fortalezas importantes, sobre todo en la eficiencia operativa y la experiencia en

gestion financiera. Sin embargo, las debilidades como la falta de seguimiento a
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socios morosos y la baja visibilidad en el mercado local requieren mejoras

estratégicas.

Tabla 30. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

Factor Externo Peso Calificacion Valor
Ponderado

Crecimiento del mercado de crédito en la zona 0.20 4 0.80
Expansion de servicios a otras localidades 0.15 3 0.45
Creciente interés por productos financieros de bajo costo 0.20 4 0.80
Potencial aumento en la demanda de microcréditos 0.15 3 0.45
Posibles alianzas con instituciones gubernamentales 0.10 3 0.30
Alta c_ompetenua de otras cooperativas o entidades 0.10 > 0.20
financieras
Cambio en las politicas fiscales o nuevas regulaciones 0.05 3 0.15
Aumento en la tasa de desempleo 0.05 2 0.10
Fluctuacion de tasas de interés que afecta la rentabilidad 0.05 2 0.10
Desconfianza de los consumidores hacia las entidades 0.05 5 0.10

financieras en tiempos de crisis
Total 1.00 4.00

Nota: La informacién proviene del andlisis de los datos recopilados en el trabajo de campo en la
COAC Kullki Wasi.

Andlisis: El resultado ponderado de 4.00 indica que existen grandes
oportunidades de crecimiento, como la expansién del mercado de crédito y la
demanda de productos financieros accesibles. No obstante, amenazas como la
alta competencia y los cambios en las politicas fiscales representan riesgos que
deben ser mitigados con estrategias adecuadas.
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Tabla 31. Matriz DAFO — Cruzada

FORTALEZAS DEBILIDADES
Compromiso del equipo de Falta de  seguimiento
F1 | trabajo. D1 | sistematico a los socios
MOrosos.
Historial positivo en atencion Deficiencias en la
F2 | al cliente. D2 | capacitacién del personal
en gestién de cobranzas.
Implementacion de sistemas Débil estrategia de
F3 | de cobro eficientes. D3 | marketing para captar
NUevos socios.
Uso de tecnologia avanzada Procesos administrativos
F4 | en la gestion de | D4 | lentos o poco eficientes.
operaciones.
Experiencia en la gestion de Baja Vvisibilidad de Ila
F5 | productos financieros | D5 | cooperativa en el mercado
adaptados a la comunidad. local.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIA FO ESTRATEGIA DO

o1 Crecimiento del mercado F1 + O1: Ampliar la cartera
de crédito en la zona. de productos financieros | D4 + 0O3: Fortalecer el

02 Expansion de servicios a para captar clientes en el | marketing digital para mejorar la
otras localidades. mercado en expansién. | visibilidad y atraer clientes
Creciente interés por interesados en productos

03 | productos financieros de financieros accesibles.
bajo costo. F4 + 02: Implementar
Potencial aumento en la plataformas digitales para

04 | demanda de facilitar el acceso a servicios | D5 + 02: Optimizar los
microcréditos. financieros en nuevas | procesos administrativos para
Posibles alianzas con localidades. facilitar la expansién a nuevas
instituciones localidades.
gubernamentales.

F5 + O5: Desarrollar

05 alianzas estratégicas con | D2 + O4: Capacitar al personal
instituciones en gestibn de cobranzas para
gubernamentales para | mejorar el seguimiento a socios
fortalecer la oferta de | morosos
productos.

AMENAZAS ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA
Alta competencia de otras | F2 + A2: Mejorar la eficiencia .
. ; 7 . +A2:

Al | cooperativas o entidades en la atencion al cliente para DS A2 _Desarrolla_r _estrate_g|as
. . . ; de visibilidad y posicionamiento
financieras. diferenciarse de la . A
Cambio en las politicas competencia para diferenciarse en un
X P P ‘ entorno de alta competencia.

A2 | fiscales o nuevas
regulaciones.

+ : i i -
a3 | Aumento en la tasa de F4 + A5: Aplicar estrategias | n, A3: Agilizar los procesos
desempleo. de fidelizacién con | . q
luctuacién de tasas de herramientas  tecnoldgicas mtern_os para a ap_tarse a
FUC ) X . cambios regulatorios sin afectar
A4 | interés que afecta la para reducir la desconfianza i
» , . la operatividad.
rentabilidad. en el sector financiero.
Desconfianza de los
consumidores hacia las D3 + A5 Im
X ) , e : plementar
+ e
entidades financieras en Er?ancgféleser::irnprOd}cJe;:stgz programas ~ de  educacion

A5 | tiempos de crisis. " " financiera ~ para  generar

competitivas para mitigar el X ;
) -3 confianza en los consumidores
impacto de la fluctuacion del . . ;

y mitigar la percepcion de riesgo
mercado. . .

en el sector financiero.

Nota: La informacién proviene del andlisis de los datos recopilados en el trabajo de campo en la
COAC Kullki Wasi.




49

CAPITULO lIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1.Evaluacién de estrategias

Con toda la informacion recolectada en las matrices FODA, DAFO y Cruzada, se
pudo obtener estrategias que permitiran reducir los indices de morosidad en la
cooperativa de ahorro y crédito mediante acciones enfocadas en optimizar los
procesos de cobranza, fortalecer la relacién con los socios, promover una cultura
de pago, y mejorar la oferta de servicios financieros. Estas estrategias integran
tanto el aprovechamiento de las fortalezas y oportunidades como la mitigacion de
las debilidades y amenazas, lo que garantiza un enfoque integral para el logro de

los objetivos institucionales.

Tabla 32. Matriz evaluacion de estrategias

EVALUACION DE ESTRATEGIAS PONDERACION

ESTRATEGIAS Alto  Medio Bajo

Capacitar al personal en gestién de cobranzas para mejorar el X
seguimiento a socios morosos. (D2 + 0O4)

Implementar programas de educaciéon financiera para generar X
confianza en los consumidores y mitigar la percepcion de riesgo.

(D3 + A5)

Optimizar los procesos administrativos para facilitar la expansién a X
nuevas localidades. (D5 + 02)

Agilizar los procesos internos para adaptarse a cambios X

regulatorios sin afectar la operatividad. (D4 + A3)

Aplicar estrategias de fidelizacion con herramientas tecnolégicas X

para reducir la desconfianza en el sector financiero. (F4 + A5)

Desarrollar estrategias de visibilidad y posicionamiento para X
diferenciarse en un entorno de alta competencia. (D5 + A2)

Nota: La informacién proviene del andlisis de los datos recopilados en el trabajo de campo en la
COAC Kullki Wasi.

Andlisis: Las estrategias mas relevantes para la disminucién de la morosidad en
la COAC Kullki Wasi incluyen la capacitacion del personal en gestion de
cobranzas, que permite un seguimiento mas eficiente a los socios morosos, y la
implementacion de programas de educacién financiera, los cuales ayudan a
generar confianza y mejorar la cultura de pago entre los socios. Estas estrategias,
al ser de alto impacto, contribuyen directo para reducir la morosidad al mejorar el

conocimiento financiero de los socios y optimizar los procesos de cobranza.
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Ademas, la aplicacion de estrategias de fidelizacion con herramientas
tecnoldgicas fortalece la relacién con los socios y disminuye la desconfianza en el
sector financiero, lo que también reduce el riesgo de morosidad. Mientras tanto,
otras estrategias como la optimizacion de procesos administrativos y la agilizacion
de procesos internos tienen un impacto mas indirecto en la morosidad,
enfocandose en la eficiencia operativa y la capacidad de adaptaciéon a cambios
regulatorios, pero no abordan el comportamiento de pago de los socios. Por
altimo, desarrollar estrategias de visibilidad y posicionamiento tiene un impacto
bajo, aunque mejora la competitividad, no tiene una relacion directa con la

reduccion de la morosidad.

ESTRATEGIA 1: Capacitar al personal en gestion de cobranzas para mejorar el

seguimiento a socios morosos.

Objetivo: Brindar herramientas practicas al personal para realizar cobranzas
efectivas y amigables, y en la recuperacién de deudas sin afectar la relacién con

los socios.

Acciones:

e Organizar capacitaciones cortas y practicas sobre técnicas de cobranza y
trato cordial al socio.

e Elaborar un guion simple de llamadas y mensajes para hacer recordatorios
de pago de manera efectiva.

e Asignar responsables de cobranza dentro del equipo para hacer
seguimiento cercano a los socios morosos.

e Realizar reuniones breves para analizar casos y mejorar estrategias de

cobranza.
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Desarrollo de la estrategia

1. Capacitaciones cortas y practicas sobre técnicas de cobranza y trato
cordial al socio

La Cooperativa Kullki Wasi organizara capacitaciones que permitan al personal
adquirir habilidades en la gestion de cobranzas. Estas capacitaciones pueden

incluir:

e Técnicas de comunicacion efectiva: Capacitaciéon sobre como abordar a
los socios de manera amable y persuasiva. Por ejemplo, un taller en el que
se simulen llamadas de cobranza y se den retroalimentaciones entre pares.

o Psicologia del deudor: Un especialista puede ofrecer un taller donde se
analicen casos reales de socios que se han retrasado en sus pagos y se
discutan las razones detras de su morosidad.

« Normativas y derechos del socio: Se invitard a un asesor legal para
explicar las regulaciones que rigen las cobranzas, lo que asegura que el

personal actle dentro del marco legal.

Tabla 33. Cronograma de Capacitaciones

Fecha Tema Duracion Responsable
1lra semana Comunicacion efectiva en cobranzas 2 horas Jefe de Cobranzas
2da semana Psicologia del deudor y negociacion 2 horas Psicélogo financiero
3ra semana Normativas y derechos del socio 1.5 horas Asesor legal
Mensual Casos practicos y mejora continua 1 hora Supervisor de cobranzas

Nota: Informacion en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.

2. Elaboracién de un guion simple para llamadas y mensajes de recordatorio

de pago

La creacion de un guion estandarizado ayudard a que el personal se sienta mas

seguro y consistente en sus comunicaciones con los socios morosos.
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llustracién 2. Guion para llamada
"Buenos dias, [Nombre del Socio]. Le habla el asesor de crédito de la

Cooperativa Kullki Wasi. Le estamos contactando para recordarle que su
pago correspondiente al mes de [mes] aun esta pendiente. Sabemos que
pueden surgir imprevistos y queremos ayudarle a regularizar su situacion.

¢,Podemos ofrecerle opciones para facilitar su pago?"

Nota: Informacién en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.

llustracién 3. Mensaje SMS o WhatsApp
"Estimado/a [Nombre], le recordamos que su cuota de [monto]
correspondiente a [mes] vence el [fecha]. Para evitar intereses adicionales
y mantener su buen historial crediticio, contactenos para opciones de

pago. Estamos aqui para ayudarle. Cooperativa Kullki Wasi."

Nota: Informacién en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.

3. Asignacién de responsables de cobranza dentro del equipo

La asignacion de un responsable de cobranza para cada grupo de socios
permitird un seguimiento mas personalizado. Por ejemplo, si hay 120 socios
morosos, se pueden dividir en grupos de 30 por cada ejecutivo, lo que asegura

gue cada uno tenga un enfoque mas directo.

Tabla 34. Distribucién del equipo de cobranza

Responsable Cantidad de socios asignados Frecuencia de seguimiento
Asesor de .
30 socios Semanal
cobranzas 1
Asesor de .
30 socios Semanal
cobranzas 2
Asesor de . .
30 socios Quincenal
cobranzas 1
Asesor de

30 socios uincenal
cobranzas 2 Q

Nota: Informacion en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.
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4. Reuniones periddicas para andlisis de casos y mejora de estrategias

Se estableceran reuniones breves cada 15 dias con el equipo de cobranzas para
revisar los casos y ajustar las estrategias segun sea necesario. Durante estas
reuniones, se pueden analizar casos especificos, como aquellos socios que no

responden a los recordatorios o que requieren un enfoque diferente.

Temas a tratar en las reuniones:

o Resultados obtenidos: analisis del porcentaje de recuperaciéon de cartera
vencida. Por ejemplo, si en el primer mes se recupera el 15% de la cartera
morosa, se discutird qué estrategias funcionaron y cuales no.

o Dificultades encontradas: identificar problemas comunes entre los socios,
como falta de informacion sobre sus opciones de pago.

e« Propuestas de mejora: ajustes en el guion de llamadas o cambios en la
frecuencia de contacto segun el comportamiento de pago de los socios.

Recuperacion esperada de deudas con la implementacion de la estrategia:

Tabla 35. Porcentaje estimado de recuperacién mensual

Mes %
Mes 1 80%
Mes 2 75%
Mes 3 65%
Mes 4 50%
Mes 5 20%
Mes 6 10%

Nota: Informacion en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.

La implementacion de esta estrategia de capacitacion en gestion de cobranzas en
la Cooperativa Kullki Wasi no solo busca reducir la morosidad, sino también
fortalecer la relacion con los socios. Al brindar herramientas practicas y un
seguimiento cercano, se espera mejorar la recuperacién de deudas sin perjudicar
la confianza y satisfaccion de los socios, lo que resulta esencial para el

crecimiento sostenible de la cooperativa.
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ESTRATEGIA 2: Implementar programas de educacion financiera para generar

confianza en los consumidores y mitigar la percepcion de riesgo.

Objetivo: Ensefiar a los socios de manera sencilla como manejar sus deudas y

cumplir con sus pagos para evitar la morosidad.

Acciones:

e Realizar charlas cortas y faciles de entender sobre manejo de dinero y
planificacion de pagos.

e Entregar folletos o enviar mensajes con consejos basicos sobre ahorro y
pago responsable.

e Publicar videos cortos en redes sociales con informacion util sobre

educacion financiera.

Desarrollo de la estrategia

1. Realizar charlas cortas y faciles de entender sobre manejo de dinero y

planificacion de pagos

Las charlas educativas se llevaran a cabo de forma regular en la sede de la
cooperativa, lo que permite a los socios participar y hacer preguntas. Estas

sesiones se centraran en:

« Manejo de deudas: Ensefiar a los socios a diferenciar entre deudas
buenas y malas y como priorizar el pago de sus obligaciones.

o Planificacion de pagos: Presentar métodos para establecer un
presupuesto familiar que incluya todas sus obligaciones financieras, lo que

asegura a los socios a ver sus finanzas de manera mas clara.
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Tema Descripcion Duracién
Introduccion al manejo de dinero Conceptos basicos de finanzas personales 15 min
Tipos de deudas Diferenciar entre deudas buenas y malas 15 min
Estrategias de pago Métodos para planificar pagos y reducir 20 min
deudas
Preguntas y respuestas Espacio para que Ié)usdséc;cms resuelvan sus 10 min

Nota: Informacion en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.

2. Entregar folletos o enviar mensajes con consejos basicos sobre ahorro y

pago responsable

Para complementar las charlas, se elaborardn materiales informativos que los

socios puedan llevarse a casa o recibir a través de mensajes de texto. Los folletos

y mensajes incluiran:

« Consejos de ahorro: Estrategias simples para ahorrar, como el método de

"pagar primero a uno mismo".

« Recordatorios de pago responsable: Informacion sobre la importancia de

cumplir con los pagos a tiempo para mantener un buen historial crediticio.

llustracién 4. Contenido de un folleto

O,
%) KULLKI WASI

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

"CONSEJOS PARA UN AHORRO EFECTIVO"

Nota: Informacion en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.
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3. Publicar videos cortos en redes sociales con informacién util sobre

educacion financiera

Para llegar a un publico mas amplio y aprovechar la tecnologia, se crearan videos
breves que se compartiran en las redes sociales de la cooperativa. Estos videos
estaran disefiados para ser visualmente atractivos y faciles de entender. Los

temas incluiran:

e« COmo hacer un presupuesto familiar: Un video paso a paso que muestre
cdmo crear un presupuesto efectivo.

o« Consejos para evitar deudas: Consejos practicos sobre cdémo manejar
gastos y evitar caer en deudas innecesarias.

e Importancia del ahorro: Un breve clip que explique como el ahorro puede

ayudar a cumplir metas financieras a largo plazo.

llustracién 5. Guién para un video corto

"Hola, soy [Nombre], de la Cooperativa Kullki Wasi. Hoy te daré tres consejos para hacer un
presupuesto familiar en solo 60 segundos. Primero, anota tus ingresos mensuales. Segundo,
registra todos tus gastos, desde el alquiler hasta los gastos de ocio. Y tercero, asegurate de que
tus gastos no superen tus ingresos. Asi podras evitar deudas y ahorrar para el futuro. jSiguenos

para mas consejos!"

Nota: Informacién en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.
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llustracién 6. Publicacion del video

Educacion Financiera 2025 :
10 vistas * hace 2 semanas

Nota: Informacién en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.

Impacto esperado de la educacién financiera en la morosidad
A continuacioén, se presenta los resultados estimados que muestra la relacion
entre la implementacién de programas de educacién financiera y la disminucién

de la morosidad en la cooperativa:

Tabla 37. Disminucién de la morosidad en relacién a la educacion financiera

Mes Morosidad (%) Impacto de Educaciéon Financiera (%) Morosidad Ajustada (%)

1 20% - 20%
2 20% 5% 19%
3 19% 10% 17%
4 17% 15% 15%
5 15% 20% 12%
6 12% 25% 9%

Nota: Informacion en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.

La implementacion de programas de educacion financiera en la Cooperativa Kullki
Wasi busca empoderar a los socios con el conocimiento necesario para manejar
sus finanzas de manera responsable. A través de charlas, folletos y videos, se
generard un entorno de confianza que permitird a los socios sentirse mas seguros
al abordar sus deudas, lo que a su vez contribuira a la reduccién de la morosidad
y al fortalecimiento de la relacién entre la cooperativa y sus socios. Este enfoque
integral no solo mitigara la percepcion de riesgo, sino que también fomentara una

cultura de pago responsable y ahorro entre los socios.
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ESTRATEGIA 3: Aplicar estrategias de fidelizacion con herramientas tecnolégicas

para reducir la desconfianza en el sector financiero.

Objetivo: Usar tecnologia sencilla para mejorar la confianza de los socios y

facilitar el acceso a la informacion sobre sus créditos.

Acciones:

e Implementar recordatorios automaticos de pago por WhatsApp y SMS.

e Crear un canal de comunicacién rapido (WhatsApp o llamadas) para
atender consultas sobre pagos.

e Habilitar una opcioén en la web o redes sociales donde los socios puedan
ver su saldo y fechas de pago.

e Ofrecer incentivos sencillos (descuentos en intereses o rifas) para los

socios que paguen de manera puntual.
Acciones y desarrollo de la estrategia
1. Implementar recordatorios autométicos de pago por WhatsApp y SMS
La automatizacién de recordatorios de pago ayudara a mantener a los socios
informados sobre sus obligaciones sin que se sientan presionados. Al utilizar
herramientas tecnoldgicas, se podran enviar recordatorios amigables vy

personalizados sobre los pagos pendientes.

Contenido de los recordatorios: Los mensajes deben ser claros y amigables,

recuerdan la fecha de vencimiento y el monto.
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llustracién 7. Mensaje

"Hola [Nombre del Socio], este es un recordatorio amigable de que su pago de [monto]
vence el [fecha]. Agradecemos su puntualidad y estamos aqui para ayudarle. jSaludos de

la Cooperativa Kullki Wasi!"

Nota: Informacién en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.

2. Crear un canal de comunicacion rapido para atender consultas sobre

pagos

Establecer un canal de comunicacién directo y accesible permitira a los socios

resolver sus dudas de manera inmediata, o que genera confianza y cercania.

Canal de WhatsApp: Se habilitard un nimero de WhatsApp exclusivo para

consultas sobre créditos y pagos.

Linea de atencion telefénica: Se asignard un equipo para atender llamadas y
mensajes, lo que asegura respuestas rapidas y efectivas.

llustracién 8. Mensaje

"Hola, gracias por contactarnos. Soy [Nombre] de Kullki Wasi. Estoy aqui para ayudarle con

sus consultas sobre su crédito. ¢ En qué puedo asistirle hoy?"

Nota: Informacion en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi
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3. Habilitar una opcion en la web o redes sociales donde los socios puedan

ver su saldo y fechas de pago

Facilitar el acceso a la informacion sobre los créditos de los socios contribuira a

una mayor transparencia y confianza en la gestion financiera.

Portal en la web: Crear una seccion en la pagina web donde los socios puedan
iniciar sesion y ver su saldo, fechas de pago, e historial de pagos.

llustracién 9. Interfaz usuario

(o)
%) KULLKI WASI

COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO

Identificaciyu00f3n o correo electriu0f3nico |

Contrase\u00f1a

ACCEDER
~

[[] Recordar usuario ;Olvido su identificacién o =(
contrasefia?

Las 'Cookies' deben estar habilitadas en su navegador

Nota: Informacién en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi

Integracion con redes sociales: Utilizar las redes sociales para publicar
recordatorios de pagos y consejos financieros, lo que facilita la interaccion.
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llustracién 10. Interfaz usuario app movil

27 8 \ |
= * .0
©, Ahorros
‘ Cuentas de ahorros y saldos
Ahorro Domicilio ®
$3914.37
>alde sponible: S 3909.37
[}
X Gréficos v

© Préstamos
ISP Préstamos activos y pendientes de pago

SOLICITAR CREDITO

| 4

No existen préstamos para este cliente

Inversiones

Inve plazo fij¢

Nota: Informacién en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi

4. Ofrecer incentivos sencillos (descuentos en intereses o rifas) para los

socios que paguen de manera puntual.

Incentivar a los socios que cumplen con sus pagos a tiempo puede motivar a
otros a hacer lo mismo, ademas de mejorar la relacion entre la cooperativa y sus

miembros.

Descuentos en intereses: Ofrecer un pequefio descuento en la tasa de interés

para quienes cumplan con sus pagos puntuales durante un periodo determinado.

Rifas mensuales: Realizar rifas mensuales entre los socios que paguen a
tiempo, con premios atractivos como canastas de productos, vales de compra o

descuentos en servicios.
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"jAtencion socios! Si pagas tu cuota a tiempo este mes, participaras en una rifa
por un fabuloso premio. Ademas, podrias obtener un descuento en tus préximos

intereses. jNo te lo pierdas!"

llustracién 11. Promocién de fidelidad del socio

D)

sierra Costa Oriente y region insular
magister Juan

i
1
L d 5
A No me...
a
KULLKI WASI 0
T GERENTE GENERAL »
Compartir
Qo_)_ @kullkiwasiltda9242  Suscribirse
Kullki Wasi premia tu FIDELIDAD, son 250
premios 250 ganadores. @

Nota: Informacion en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.

La implementacién de estrategias de fidelizacion al utilizar herramientas
tecnologicas en la Cooperativa Kullki Wasi no solo busca reducir la morosidad,
sino también mejorar la confianza y la relacion con los socios. Al proporcionar
recordatorios automaticos, un canal de comunicacioén accesible, informacion
transparente sobre créditos y atractivos incentivos, se espera fomentar una
cultura de pago responsable. Este enfoque integral contribuira a crear un
ambiente mas seguro y confiable en el sector financiero, lo que beneficia tanto a

la cooperativa como a sus miembros.



Tabla 38. Resumen de estrategias
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ESTRATEGIAS

ACCIONES

Capacitar al personal
en gestién de

- Organizar capacitaciones
cortas y practicas sobre
técnicas de cobranzay trato
cordial al socio.

- Elaborar un guion simple de
llamadas y mensajes para
hacer recordatorios de pago
de manera efectiva.

RESULTADO
INDICADOR ESPERADO
Numero de Personal capacitado
capacitaciones y mas efectivo en
realizadas. cobranzas.
Calidad de los .
! Cobranza mas
guiones - .
eficiente y amigable.

implementados.

cobranzas - Asignar responsables de NUmero de Seguimiento més
cobranza dentro del equipo responsables cercanoy
para hacer seguimiento asignados y su recuperacién de
cercano a los socios morosos. desemperio. deudas.
- Realizar reuniones breves Frecuencia de Mejora continua en
para analizar casos y mejorar reuniones las técnicas de
estrategias de cobranza. realizadas. cobranza.
. Socios mas
- Realizar charlas cortas y . .
L Numero de informados y
faciles de entender sobre .
- : charlas realizadas preparados para
manejo de dineroy . ; .
e y asistencia. cumplir con sus
planificacién de pagos.
pagos.
Implementar - Entregar folletos o enviar Cantidad de Aumento en la
programas de mensajes con consejos materiales conciencia sobre el
educacion financiera  basicos sobre ahorro y pago distribuidos ahorro y el pago
responsable. ' responsable.
- Publicar videos cortos en , Mayor alcance y
Numero de

redes sociales con
informacioén util sobre
educacion financiera.

comprension de la
educacioén
financiera.

visualizaciones y
comentarios.

Aplicar estrategias
de fidelizacién con
herramientas
tecnoldgicas

- Implementar recordatorios
autométicos de pago por
WhatsApp y SMS.

Reduccién en la
morosidad debido a
recordatorios

Tasa de respuesta
alos
recordatorios.

- Crear un canal de
comunicacion rapido
(WhatsApp o llamadas) para
atender consultas sobre
pagos.

- Habilitar una opcion en la
web o redes sociales donde
los socios puedan ver su
saldo y fechas de pago.

efectivos.
. Mejora en la
Tiempo de 101
confianza'y
respuesta a . .
satisfaccion del
consultas. .
Socio.
, Socios mas
NuUmero de .
informados sobre
accesos a la . ;
sus obligaciones
plataforma. ' .
financieras.

- Ofrecer incentivos sencillos
(descuentos en intereses o
rifas) para los socios que
paguen de manera puntual.

Aumento en la
puntualidad de
pagos y fidelizacién
de socios.

Tasa de pago
puntual entre los
SOCios.

Nota: Informacién en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.



Tabla 39. Recursos y presupuesto
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ESTRATEGIAS RECURSOS RESPONSABLE

PRESUPUESTO

- Material de

capacitacion Gerente de Recursos
(presentaciones, Humanos

manuales).

$500

Capacitar al personal
en gestion de
cobranzas

- Facilitadores externos
o internos para las
capacitaciones.

- Espacio fisico o virtual
para realizar las
capacitaciones.

- Folletos informativos y Coordinador de
material de difusion. Educacion Financiera

$300

Implementar - Recursos para la
programas de produccion de videos
educacion financiera (camara, edicién).

- Espacio para charlas y
talleres.

- Software para
recordatorios Responsable de
automaticos (WhatsApp, Tecnologia
SMS).

$800

Aplicar estrategias de
fidelizacion con S
comunicacion

'::;:‘ir;:;e?::: (WhatsApp Business,
9 CRM).

- Plataforma de

- Recursos para
incentivos (descuentos,
rifas).

$400

Nota: Informacién en base a la estrategia propuesta para la COAC Kullki Wasi.



65

CONCLUSIONES

Crear planes eficientes para reducir la morosidad en la COAC Kullki Wasi
es vital para optimizar la situacion econdmica de la cooperativa. La puesta
en marcha de una estrategia global que incluya la administracién de cobros
y la formacion financiera de los integrantes es esencial para lograr esta

meta.

La fundamentacion tedrica de las estrategias para abordar la morosidad en
el cooperativismo ha demostrado ser esencial para entender las dinamicas
y desafios que enfrentan las cooperativas de ahorro y crédito, en contextos
econdémicos inciertos. Ademas, ha permitido identificar factores criticos que
influyen en la morosidad, como la educacién financiera, la gestion del
riesgo crediticio y la importancia de la comunicacion efectiva con los

sSOcios.

La evaluacion de la situacién actual del portafolio de préstamos ha
mostrado un elevado grado de incumplimiento, lo que sugiere que es
crucial optimizar los métodos de analisis y supervision de los préstamos
concedidos. Este descubrimiento enfatiza la relevancia de utilizar métricas
financieras de administracion para realizar elecciones acertadas y prontas,
lo que permitirA que la cooperativa prevea dificultades y responda de

manera efectiva.

Las sugerencias de tacticas, que abarcan la formacion del equipo y el
desarrollo de iniciativas de educacion financiera, son cruciales para
minimizar la morosidad. Se llega a la conclusion de que estas medidas no
solo optimizaran la recuperacién de deudas, sino que también consolidaran
el vinculo con los miembros, lo que fomenta una cultura de pago ético y un

sentido de comunidad en la cooperativa.
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RECOMENDACIONES

Es esencial definir un sélido marco teorico que respalde las tacticas
destinadas a disminuir la morosidad en la COAC Kullki Wasi. Esto requiere
examinar la bibliografia existente sobre el tema de la morosidad en
cooperativas y su situacion dentro del cooperativismo. Un marco teorico
claramente delineado ayudard a reconocer los elementos que afectan la
morosidad y orientard el desarrollo de enfoques concretos. Incluir
investigaciones de caso y ejemplos exitosos de otras cooperativas aportara
valor a este estudio. De esta manera, se asegurard que las tacticas

sugeridas sean adecuadas y eficaces.

Hacer un diagndstico del portafolio de crédito al utilizar indicadores
financieros es fundamental para detectar zonas problematicas y examinar
la morosidad. La evaluacion de los datos facilitard la valoracion del efecto
de las tacticas implementadas y entender el comportamiento de quienes
piden prestado. Con estos datos, la cooperativa podra hacer elecciones
bien fundamentadas.

Crear métodos eficaces para minimizar la impuntualidad en los pagos es
esencial para la viabilidad de la cooperativa. Estas estrategias deben
integrar formacién en finanzas para los miembros, practicas de
recaudacion personalizadas y recompensas por el cumplimiento oportuno
de los pagos. Al centrarse en estos aspectos, se pretende fortalecer la

situacion financiera de la cooperativa.

Crear un sistema de seguimiento y valoracién es fundamental para evaluar
la efectividad de las tacticas y modificarlas cuando sea preciso. Esto
ayudara a reconocer sectores que necesitan mejoras, adaptarse a
variaciones en la economia y promover una cultura de rendicion de
cuentas. Con esta estrategia, la COAC Kullki Wasi garantizard su

continuidad y desatrrollo.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario aplicado a los socios de la agencia

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS SOCIOS DE LA AGENCIA PILLARO
COAC KULLKI WASI

Objetivo:
El objetivo de esta encuesta es disefar estrategias efectivas para disminuir la
delincuencia en el COAC Kullki Wasi, Agencia Pillaro.

Instrucciones:
e Responda a cada pregunta de manera clara y completa.

e Las respuestas seran utilizadas con fines académicos y para la mejora de

procesos en la Cooperativa de Crédito.

DATOS DEMOGRAFICOS
1. ¢ Género?

e Varon(...)

e Mujer (...)

e Oftro(...)

2. ¢Grupo étnico?
e Indigena((...)
e Mestizo (...)

e Blanco(...)

3. ¢Rango de edad?
e 18a29afios(...)
e De 30 a40 afos (...)
e De4l1a60afos(...)
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4. ¢Cuantas cargas familiares tiene?
o 2(...)
o 4(..)
e 50mas(...)

e Ninguna (...)

TIPO DE CREDITO
5. ¢ Qué tipo de crédito tiene actual?
e Consumidor (...)
e Microcrédito (...)
e Microcrédito refinanciado (...)

e Microcrédito reestructurado (...)

INFORMACION FACILITADA AL RECIBIR EL CREDITO
6. Al recibir su crédito, ¢le proporciona el oficial de crédito informacién sobre lo
siguiente?
e Eltipo de interés a pagar (...)
e El plazo concreto de su préstamo (...)
e Latasade impago (...)
e Las clausulas de crédito (...)
e Seguro de crédito (...)

e Normas legales (...)

EXPERIENCIA DE MOROSIDAD

7. ¢ Cuantas veces ha caido en morosidad a lo largo de su crédito?
o lvez(...)
e 2veces(...)

e 30 masveces(...)
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8. ¢ Cual es la razon principal de caer en morosidad?

Bajas ventas (...)

Problemas de salud (...)
Problemas familiares (...)
Cierre de la empresa (...)

Desempleo (...)

NOTIFICACION DE MOROSIDAD

9. Cuando se retrasa en el pago de sus cuotas, ¢,como lo notifica la cooperativa?

Por escrito (...)
Notificacion telefonica (...)
Mensaje de texto (...)
Visita personal (...)

Sin notificacion (...)

FACILIDADES DESEADAS

10.

Dentro del Departamento de Crédito, ¢qué facilidades le gustaria que

implementara la Cooperativa?

Bajar los tipos de interés de los préstamos (...)
Ampliar los requisitos para la obtencion de créditos (...)
Agilizar la tramitacién y desembolso de los créditos. (...)

Establecer medios méas accesibles para el pago de las cuotas. (...)

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS

Por favor, valore los siguientes servicios prestados por la Cooperativa de Crédito:

11.

Atencion al cliente

Total satisfecho/a (...)
Muy satisfecho/a (...)
Algo satisfecho/a (...)
Muy insatisfecho (...)

Total insatisfecho (...)



12.

13.

14.

15.

Asesoramiento crediticio

Total satisfecho/a (...)
Muy satisfecho/a (...)
Algo satisfecho/a (...)
Muy insatisfecho (...)

Total insatisfecho (...)

Agilidad en el desarrollo del crédito

Total satisfecho/a (...)
Muy satisfecho/a (...)
Algo satisfecho/a (...)
Muy insatisfecho (...)

Total insatisfecho (...)

Puntualidad en la entrega del crédito

Total satisfecho/a (...)
Muy satisfecho/a (...)
Algo satisfecho/a (...)
Muy insatisfecho (...)

Total insatisfecho (...)

Honestidad en el tipo de interés

Total satisfecho/a (...)
Muy satisfecho/a (...)
Algo satisfecho/a (...)
Muy insatisfecho (...)

Total insatisfecho (...)

iGracias por su colaboracion!
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Anexo 2: Trabajo de campo — aplicacion de cuestionario alos socios de la COAC

e B

Google

s e

Via Cruzpamba - c«uﬂw‘

Ecuador,

Lat:-1.144114, Long:=28.549327

L
248°

Oeste
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Ecuador,

Lat-1.264014, Long:- 78493773

205°
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