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INTRODUCCION
La presente investigacion titulada "Cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San José Ltda., Agencia Guaranda, provincia Bolivar, afio 2022" surge de la
necesidad de analizar y fortalecer los procesos de gestion de la cartera vencida, debido
al impacto significativo que esta tiene en el indice de morosidad y en la estabilidad
financiera de la entidad.
El tema cobra relevancia tanto en el ambito académico como en el operativo, ya que
una gestion inadecuada de la cartera vencida puede afectar negativamente la liquidez,
rentabilidad y sostenibilidad de las Cooperativas de Ahorro y Crédito. En este
contexto, resulta fundamental evaluar el cumplimiento de los lineamientos
institucionales y regulatorios establecidos por la Cooperativa y la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria (SEPS), asi como analizar la eficacia de los recursos
empleados en los procesos de seguimiento y recuperacion.
La metodologia aplicada corresponde a una investigacion de tipo descriptiva y
bibliografico-documental, con el enfoque mixto (cualitativo-cuantitativo). Se
utilizaron encuestas y entrevistas como técnicas de recoleccion de datos, lo que
permitié analizar tanto los indicadores financieros de la cooperativa como las
percepciones del personal responsable del area crediticia. Asimismo, se emplearon los
métodos inductivo y deductivo para obtener una vision integral del problema.
El objetivo general del estudio es identificar las estrategias de mejora para reducir la
cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San José" Ltda., Agencia
Guaranda 2022, mediante el analisis de su gestion actual, con el fin de optimizar la
recuperacion de créditos y fortalecer la estabilidad financiera de la entidad.
El trabajo se desarroll6 a lo largo de cinco capitulos:
Capitulo I: presenta la formulacion del problema del mismo que estd conforme el
método de DQP, las preguntas de la investigacion, la justificacion, los objetivos:
general y especificos, la hipdtesis a defender y la operacionalizacién de las variables.
Capitulo I1: expone el marco tedrico que sustenta la investigacién, incluyendo
antecedentes, conceptos clave de distintas referencias bibliograficas, normas legales

de la Constitucion de la Republica del Ecuador (CRE) y de Resoluciones emitidas por
Xi



la Superintendencia de Economia Populary Solidaria (SEPS) y la ubicacion geogréfica
de la entidad.

Capitulo I11: se detalla la metodologia aplicada, el tipo de investigacion empleada,
los enfoques metodoldgicos, los métodos, las técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos, y el proceso de andlisis de la informacion obtenida mediante la asistencia de
un programa informatico Microsoft Excel y Software estadistico como SPSS.
Capitulo 1V: se analiza los resultados y discusion obtenidos a través de las encuestas
y las entrevistas, complementado con el analisis de los indicadores y la comparacion
de los resultados con investigaciones previas. Ademas, se realiza una comparacion de
los resultados con investigaciones previas, lo que permite contextualizar los hallazgos
y evaluar su impacto en la gestion de la cartera vencida de la cooperativa de ahorro y
crédito San José Ltda., Agencia Guaranda.

Capitulo V: se propone identificar las estrategias de mejora que incluye acciones de
seguimiento y recuperacion de cartera vencida planteados por la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “San José” Ltda., Agencia Guaranda, con el fin de ver si las

estrategias utilizadas han sido efectivas y han ayudado a la recuperacion de cartera.

xii



RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo es identificar las estrategias de mejora
para la gestion de la cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y Credito "San José"
Ltda., Agencia Guaranda 2022., el problema central radica en el aumento del indice
de morosidad, generado por el incumplimiento de pago de los socios, situacion que
afecta directamente la liquidez y estabilidad financiera de la entidad. La metodologia
utilizada fue de tipo descriptiva, bibliografico y documental, con un enfoque mixto,
cualitativo y cuantitativo. Se emplearon técnicas como la encuesta y la entrevista,
dirigidas al personal de responsable de la gestion crediticia a socios. Los métodos
inductivo y deductivo permitieron analizar tanto la situacion financiera como las
estrategias implementadas. Los principales hallazgos revelan que, si bien la
cooperativa mantiene un indice de morosidad globa dentro de los limites establecido
por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), existen deficiencias
en la aplicacion de estrategias de seguimiento y recuperacion, lo que limita una gestién
mas efectiva de los créditos vencidos. Como resultado, se propone un conjunto de
estrategias de mejora orientadas al fortalecimiento del proceso de recuperacién de
cartera vencida, lo que permitird optimizar la rentabilidad institucional y mejora de la
confianza de los socios.

Palabras clave: Cartera vencida, cooperativa de ahorro y crédito, estrategias de
mejora, morosidad.
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ABSTRACT

This research aims to identify improvement strategies for the management of overdue
loans in the "San José" Savings and Credit Cooperative Ltda., Guaranda branch, during
the year 2022. The central problem lies in the increase of the delinquency rate caused
by the non-compliance of loan payments by members, which directly affects the
institution's liquidity and financial stability. The methodology applied was descriptive,
bibliographic, and documentary, with a mixed approach (qualitative and quantitative).
Techniques such as surveys and interviews were used, targeting credit management
staff and delinquent members. The inductive and deductive methods were applied to
analyze both the financial situation and the strategies implemented. The main findings
show that, although the cooperative maintains a delinquency rate within the limits
established by the Superintendency of Popular and Solidarity Economy (SEPS), there
are weaknesses in the application of follow-up and recovery strategies, which limits a
more effective management of overdue loans. As a result, a set of improvement
strategies is proposed to strengthen the overdue loan recovery process, which will help
optimize institutional profitability and improve member trust.

Keywords: Overdue portfolio, savings and credit cooperative, improvement
strategies, delinquency.
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CAPITULO I

FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO
1.1. Descripcion del Problema
La crisis economica global provocada por la pandemia del virus COVID-19 en el afio
2020 afecto dréasticamente a América Latinay el Caribe. Segun la Comision Econémica
para América Latina y el Caribe (CEPAL), més de 2,7 millones de empresas cerraron,
y 44,1 millones de personas perdieron sus empleos, incrementando el trabajo informal
y las deudas adquiridas con Instituciones Financieras (IFI's) (CEPAL, 2021). Esto
generd efectos negativos en las IFI’s, incluyendo a las Cooperativas de Ahorro y
Crédito (COAC), que enfrentaron desafios para recuperar la cartera de crédito en estado
vencida, afectando su liquidez y la estabilidad financiera, se vieron afectadas por el
incremento de la morosidad lo que da un impacto negativamente en su reputacion y
confianza (Brito & Vasconez, 2022)
En Ecuador, el Sistema Financiero (SF), que esta integrado por diversas IFI’s, una de
ellas las COAC, ha experimentado dificultades significativas en el manejo de su
liquidez; es decir en disponer del dinero suficiente para hacer frente obligaciones con
terceros sobre todo de corto plazo (Armijos, et al, 2022). Las IFI's se enfrentan a
problemas derivados del incremento del riesgo crediticio por el incumplimiento en el
pago de las cuotas de créditos, por tanto, la condicion de los préstamos pasa a estar en
mora y las quiebras financieras. En este contexto, las politicas internas de control y las
estrategias de seguimiento y recuperacién de cartera de crédito como la vencida
establecida por las IFI’s son esenciales para mantener la sostenibilidad desde un
enfoque operativo y financiero (Chiquito & Pefiafiel, 2022). No obstante, muchas
Cooperativas carecen de los recursos necesarios para ejercer un control mas riguroso a
través de auditorias externas especializadas, limitando su capacidad de identificar y
mitigar el riesgo de crédito (Guillén, 2020).
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda., Agencia Guaranda, ha
enfrentado dificultades en la gestion crediticia especialmente seguimiento y
recuperacion de cartera vencida. Las estrategias de mejora implementadas, como

acuerdos de refinanciamiento, reestructuracion de deudas, o visitas domiciliarias, no
1



han demostrado ser suficientemente eficaces para disminuir los niveles de morosidad.
La pandemia agravo la problemaética, ya que 8% socios, es decir, 96 de un total de 1.200
socios activos durante ese periodo, perdieron sus empleos o trabajaban de manera
parcial o eventual, impidiendoles cumplir con sus obligaciones financieras con la
cooperativa. Esta situacion aumento el riesgo de crédito y afectd negativamente los
indices de rentabilidad de la entidad.

El panorama expuesto se agrava con el aumento de la competencia en Guaranda, donde
nuevas COAC han surgido, sobre todo las indigenas, permitiendo que los socios
adquieran algunas deudas en diferentes IFI. Esto incrementa el riesgo de
sobreendeudamiento y el indice de morosidad de la COAC, comprometiendo aun méas
su estabilidad financiera. Es fundamental mejorar la gestion crediticia de la cartera
vencida a través de estrategias de mejora con acciones de seguimiento y recuperacion,
puesto que el tipo de cartera de crédito sefialada representa un desafio que es crucial
para las IFI, particularmente para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda.,
Agencia Guaranda debido a su impacto directo en la liquidez y estabilidad financiera.
Por tanto, es fundamental implementar estrategias de mejora para garantizar la
sostenibilidad financiera como el fortalecimiento institucional.

1.2.  Formulacion del Problema

¢De qué manera influyen las estrategias de mejora en la reduccion de la cartera de
crédito vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda., Agencia
Guaranda en el afio 20227

1.3.  Preguntas de investigacion

1. ¢Qué teorias y postulantes respaldan la gestion efectiva de la cartera de credito
en sus diferentes estados dentro de cooperativas de ahorro y crédito?

2. ¢Cual es la situacion actual de los indices de cartera vencida en COAC San
José Ltda., Agencia Guaranda, y que factores internos y externos inciden en su
gestion?

3. ¢Qué tan efectivas han sido las estrategias de seguimiento y recuperacion
aplicadas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda., Agencia

Guaranda, y que mejoras podrias implementarse?



1.4. Justificacion

La investigacion sobre la cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
José Ltda., Agencia Guaranda, es crucial debido al impacto significativo que tiene la
morosidad en la liquidez, la estabilidad financiera y la sostenibilidad de la institucion.
La falta de estrategias efectivas de seguimiento y cobranza para gestionar los créditos
vencidos ha generado pérdidas econdmicas, afectando la confianza de los socios y el
desempefio operacional. Este analisis busca aportar con informacién valiosa para la
toma de decisiones y la implementacion de mecanismos mas eficaces de recuperacion.
Esta investigacion permitird a la Cooperativa desarrollar politicas financieras mas
solidas y replicables, fortaleciendo su estabilidad financiera y alcanzando una mayor
capacidad para brindar servicios financieros sostenibles a sus socios. Esto se realizara
mediante el analisis de indicadores financieros relevantes, con el objetivo de evaluar
su impacto en la reduccién de la morosidad y el aumento de la recuperacion de créditos.
Esta investigacion permitira a la cooperativa desarrollara politicas financieras mas
robustas y replicables, fortaleciendo su estabilidad financieray mejorando su capacidad
para brindar servicios financieros sostenibles a sus socios.

La importancia de este estudio radica en su capacidad para brindar soluciones concretas
que impulsen la rentabilidad y estabilidad financiera de la COAC San José Ltda.,
Agencia Guaranda. La aplicacion de estrategias de mejora en la recuperacion de cartera
vencida puede asegurar la continuidad operativa de la cooperativa, proteger los
intereses de los socios y fortalecer la confianza de la comunidad en los productos
financieros.

El proyecto es pertinente porque se cuenta con los conocimientos necesarios adquiridos
en la carrera de contabilidad y auditoria para analizar la cartera vencida de la COAC
“San José” Ltda., Agencia Guaranda, especialmente considerando la creciente
competencia en el sector financiero (SF) y los desafios derivados de la crisis economica
global y los efectos de la pandemia del virus COVID-19. La recuperacion efectiva de
la cartera de crédito no solo es una prioridad para la COAC “San Jos¢” Ltda., Agencia
Guaranda; sino también para el sector cooperativo establecido en el cantdn, ya que

muchas IFIS enfrentan problemas similares relacionados con el indice de morosidad.
3



Este proyecto es factible debido a que contamos con la apertura para el acceso a
informacion relevante sobre la cartera vencida como registros financieros, informes,
indicadores, entre otros datos y también contamos con la disposicion del Gerente de la
institucion y de la jefe Operativo y del Talento Humano de la agencia en colaborar en
la investigacion. Asimismo, contamos con los recursos econdmicos, materiales y
tecnoldgicos necesarios para el desarrollo efectivo del trabajo de titulacion.

Los resultados de la investigacion permitiran a la COAC “San José¢” Ltda. Agencia
Guaranda implementar un conjunto de acciones concretas que fortalezca las estrategias
para la mejora, lo cual contribuird a una gestion crediticia més eficiente y sostenible.
Asimismo, este trabajo de investigacion podra servir como modelo para otras COAC o
IFI que enfrentan problemas similares.

Los beneficiarios son los directivos, socios de la COAC “San José¢” Ltda., quienes se
beneficiaran de una mejora en la gestion de la cartera vencida, por lo tanto, la
institucion alcanzard mayor rentabilidad y estabilidad financiera. Asi también, se
beneficiaran de este proyecto de investigacion los colaboradores de la cooperativa y de
manera especial la agencia Guaranda, al contar con una serie de estrategias que se
instituiran en acciones mas efectivas para la concesion y recuperacion de los créditos
otorgados.

Los socios de la cooperativa también se veran beneficiados, ya que podran acceden a
los productos financieros mas seguros y confiables gracias a la institucién mas sélida
que resultara de esta investigacion. Ademas, otras COAC e IFI’s que podran tomar
como referencia las estrategias evaluadas en este estudio, adaptandolas a sus propias
necesidades para enfrentar sus desafios crediticios.

Los aportes de esta investigacion son tedricos, puesto que contribuye al desarrollo del
conocimiento mas especificado sobre la gestion del riesgo de crédito y las mejores
practicas en la evaluacion y recuperacion de cartera con estado vencida, fortaleciendo
el marco conceptual para el SFN y practicos porque se evaluaron las estrategias de
mejora de seguimiento y recuperacion eficientes que podran aplicarse en la gestién
diaria de la cartera de crédito de las COAC, ayudando a reducir la morosidad y

optimizar la etapa del proceso de crédito denominada concesion de créditos.



1.5.
1.5.1.

Objetivos
ObjetivoGeneral

Identificar estrategias de mejora para reducir la cartera vencida en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito "San José" Ltda., Agencia Guaranda, afio 2022.

1.5.2.

1.6.

Obijetivos Especificos
Fundamentar tedricamente la gestion de cartera crédito en sus diversos estados
en las cooperativas de ahorro y crédito, mediante la revision de postulantes de
autores relevantes y actuales.
Diagnosticar la situacion actual de la gestion de la cartera vencida en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda., Agencia Guaranda, durante
el afio 2022, con base en evidencias cuantitativas y cualitativas.
Evaluar las estrategias implementadas por la cooperativa en relacion con la
cartera vencida, identificando su grado de efectividad y proponiendo
oportunidades de mejora para fortalecer su recuperacion y estabilidad
financiera.

Hipotesis a defender

La evaluacion adecuada de las estrategias de mejora permite reducir significativamente

la cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San José" Ltda., Agencia

Guaranda, afio 2022.

1.7.

Variables establecidas

Variable independiente: Estrategias de mejora

Variable dependiente: Cartera vencida



1.7.1.
Tablal

Operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion Variable Independiente — Estrategias de mejora

. Técnicas e

Concepto Dimensiones | Indicadores Items Bésicos :
instrumentos

Son conjuntos de ¢De acuerdo a su criterio, ¢cuales son las principales
medidas Existencia y causas de la morosidad en la agencia? Técnica:
planificadas y | Seguimento | aplicacion de ¢Qué estrategias ha implementado la agencia para | Entrevista
organizadas, de crédito. procedimiento de prevenir y reducir el indice de morosidad en el afio
enfocadas en cobro. 20227
reducir los niveles ¢Cree gue afecta el indice de morosidad a la liquidez
de morosidad y | Gestion de Eficienciaen la de la cooperativa? ;Como?
optimizar las | cobranza. gestion de cobranza | (Cémo evalla la eficacia de los procesos de cobranza
cobranzas que se aplicaron en la agencia durante el afio 2022?
efectivas, mejorar ¢Qué caracteristicas suelen tener los socios que
la relacién con presentan dificultades para cumplir con sus
clientes morosos | Relacion con | Nivel de obligaciones de pago?
y garantizar | clientes comunicacion y ¢Qué tipos de acuerdos de deuda se ofrecen a los
recuperacion de | morosos seguimiento socios que incumplen con el pago de sus obligaciones

recursos.

personalizado.

crediticias porque tienen dificultades para pagar?




Eficiencia en
la

recuperacion

Tasa de efectividad
de los procesos de

cobranza.

¢Considera que la evaluacion crediticia previa al
otorgamiento de los créditos es adecuada? ¢Por qué?

¢ Qué mejoras sugiere implementar para un desarrollo
efectivo del proceso de crédito en todas sus etapas para

disminuir el indice de morosidad?

Nota: Elaboracién propia




Tabla2

Matriz de operacionalizacion Variable dependiente — Cartera Vencida

cobranza.

puesta en practica de las acciones de la

gestion de cobranza normal?

Definicion Dimensiones Indicadores Items Técnica
] 1. ¢Considera importante analizar la cartera
Cartera vencida ) o ) ) )
Nivel de reconocimiento vencida para medir su impacto en el
es cuando los _ _ s o _
_ Importanciay | del impacto en el indice de indice de morosidad?
socios de uan o ) _
_ analisis. morosidad. 2. ¢Qué tan adecuadas considera que son las
cooperativa 0 i o )
) politicas de crédito actuales para reducir
entidad ) )
) ] el riesgo de cartera vencida?
financiera  no ) ] )
3. ¢Con qué frecuencia se realizan
pagan sus cuotas . ] _
) Ilamadas telefonicas, se envian mensajes
en el tiempo ) _ _
Numero y tipo de de texto, WhatsApp para gestionar los
acordado, sea en ) ) o )
Frecuencia de | contactos realizados. créditos vencidos?
contrato 0 _ . ]
acciones de 4. ;Cree que las visitas a los socios
pagare. . .
cobranza deudores contribuyen a mejorar la
recuperacion de cartera?
Intervalo entre 5. ¢Cuénto tiempo promedio transcurre
Tiempo vencimiento y acciones de entre el vencimiento del crédito y la | Encuesta




Eficacia

Revision

Capacitacion

Percepcion sobre
efectividad de acciones

implementadas

Actualizacion de riesgo y

politicas de crédito

Grado de formacioén

recibida en cobranza.

10.

¢Cree que las estrategias que se han
implementado para la recuperacion de la
cartera vencida han sido efectivas?

¢ Qué tan efectivo es el sistema actual de
gestion de cobranzas para reducir los
créditos vencidos?

¢cLa agencia realiza revisiones 'y
actualizaciones de forma periodica de la
calificacion de riesgo de los socios como
parte de las estrategias para reducir el
indice de morosidad?

¢Cuenta con la capacitacion necesaria
para garantizar que la gestion de
cobranzas sea efectiva en la recuperacion
de los créditos otorgados?

¢Con qué frecuencia se ofrece al personal
formacion en técnicas de cobranza y

gestion crediticia?




Gestion legal

de cobranza

Uso de abogados externos

e internos

11. ;Qué impacto ha tenido la formacion
recibida en la mejora del desempefio en
la recuperacion de cartera vencida?

12. ;Considera que el uso de abogados
externos es una practica adecuada para la
gestion de cobranza en casos de cartera

vencida?

Nota: Elaboracién propia
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CAPITULO 1I

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
Los autores Cevallos-Salazar & LoOpez-Pérez (2022) en su articulo cientifico
denominado “Gestion de cartera vencida y su impacto en la sostenibilidad
financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 'Amistad y Progreso' LTDA.,
2021”, tienen como objetivo general analizar el impacto de la gestion de cartera
vencida en la sostenibilidad financiera de la institucion financiera durante el periodo
2021.
La metodologia de la investigacion que utilizan es de tipo descriptiva, con un
enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) y con un disefio no experimental. Las
técnicas de recoleccion de datos incluyen encuestas que se aplicaron a los socios
con créditos con cuotas de pago en mora y entrevistas semiestructuradas las cuales
se aplicaron los responsables de gestién financiera; es decir de los recursos
monetarios de la cooperativa.
Entre los principales resultados se destaca la implementacion de un conjunto de
estrategias enmarcadas en la reestructuracion de deudas, mismas que han permitido
reducir la cartera vencida en un 15% en el afio 2021 en comparacion con el 2020 y
la compensacion positiva entre la reduccion del indice de morosidad y el
incremento en la captacion de nuevos socios.
Los autores Zambrano-Cruz & Suarez-Benitez (2021) en su articulo cientifico
titulado “Impacto de las politicas de crédito en la cartera vencida de la Cooperativa
'‘Nueva Esperanza’ LTDA., 2020 tienen como objetivo analizar el impacto de las
politicas de crédito establecidas en la entidad financiera sobre la cartera
improductiva conocida también como vencida.
La metodologia de este trabajo de investigacion incluye un disefio transversal con
un enfoque cuantitativo, porque se analizaron una serie de indicadores financieros
e informacion tabulada a partir de utilizar como técnica de recoleccién de datos a
la encuesta, la misma que se ha aplicado a los socios prestatarios.
Los principales resultados indican que las politicas de crédito utilizadas en la
cooperativa y que tienen caracter de estrictas son aquellas que se han adoptado en

el afio 2020. La aplicacion de las mismas h reducido el 10% en la cartera vencida.
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No obstante, se sefiala que estas medidas también limitaran el acceso al credito de
nuevos socios en un 8%.

El autor Mora-Torres (2023) en su tesis titulada “Estrategias para la recuperacion
de cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 'Los Andes' LTDA.,
Agencia Chimborazo, 2022”, plantea como objetivo general disefiar un conjunto de
estrategias para optimizar la recuperacion de crédito de manera especifica la cartera
vencida en la cooperativa.

El estudio emplea como metodologia un disefio descriptivo y propositivo con
enfoque mixto (cualitativo-cuantitativo). Las técnicas utilizadas para la recoleccion
de datos incluyen un analisis documental de los estados financieros de la
cooperativa como Estado de Resultados Integrales y entrevistas, las cuales se
aplicaron a los gestores de crédito.

El principal resultado obtenido es la propuesta de un modelo de gestion de crédito
que combina tres aspectos como son:1) analisis de riesgo crediticio, 2) seguimiento
crediticio personalizado a los socios que mantienen deuda en la cooperativa; y, 3)
la implementacion de un conjunto de incentivos para el pago oportuno de los
créditos. Por lo tanto, en este estudio se concluye que la adopcién de distintas
estrategias puede reducir la cartera vencida en un 20% en el siguiente afio fiscal.
El autor Ramos-Caicedo (2022) en su tesis titulada “Evaluacion de la cartera
vencida y su relaciéon con la gestion de riesgos en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito ‘Fortaleza’ LTDA., Agencia Quito, 20217, tiene como objetivo principal
valorar cémo la gestion de riesgos incide en la cartera vencida de la cooperativa
durante el afio 2021.

La metodologia empleada en esta investigacion se basa en un enfoque mixto
(cualitativo-cuantitativo) con un disefio descriptivo y correlacional. Se utilizaron
técnicas como entrevistas, las cuéles se aplicaron a los responsables de la gestién
de riesgos y el analisis de los indicadores financieros de la cooperativa en base a las
cifras registradas en los Estados Financieros.

Entre los resultados mas relevantes se encuentra que el 70% de los casos de cartera
vencida de la cooperativa estd asociado a la falta de seguimiento posterior al
otorgamiento del crédito por parte de los asesores de crédito. En consecuencia, la

implementacidn de un sistema integral de gestion de riesgos (SIGR) podria ayudar
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a reducir la morosidad en un 15%.

El autor Céardenas-Galindo (2023) en su tesis titulada “Analisis de estrategias de
cobranza para la reduccion de cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito ‘Progreso” LTDA., Agencia Cuenca, 20227, presenta como objetivo
general evaluar la efectividad de las estrategias de cobranza que han sido
implementadas en la cooperativa para reducir su cartera vencida en el afio tomado
para el analisis.

El enfoque de la investigacion es cualitativo, con un disefio exploratorio y
propositivo. Se utilizaron técnicas de recoleccién de datos como como el analisis
documental y entrevistas mismas que aplicaron con los responsables de cobranzas
mediante el establecimiento del dialogo.

Los resultados muestran que las estrategias implementadas como la
reestructuracion de la cartera de crédito y el uso de incentivos para el pago han
permitido una reduccion del 18% en la cartera vencida. Pero, se identificaron
algunas oportunidades de mejora continua en el uso la tecnologia de la informacion
y comunicacién (TIC) para el seguimiento a los socios morosos.

2.2.  Cientifico

2.2.1. Cartera vencida

Cartera de crédito

La cartera de crédito es un conjunto de créditos otorgados a la contraparte que son
gestionadas por parte de las Instituciones Financieras (IFI's) (Arce, 2019). La
cartera de crédito incluye diferentes tipos de créditos, como los de consumo,
prendarios, hipotecarios, personales, comerciales, vivienda, microcrédito; por
tanto, representa una herramienta clave para que las instituciones financieras
diversifiquen riesgos y generen ingresos a través de los intereses derivados de
dichos préstamos.

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) que es el organo
regulador de las Organizaciones de economia popular y solidaria incluida IFI, una
de ellas la COAC mediante la Resolucion No. SEPS-IGT-IGS-INSESF-INR-
INFMR-INGINT-2022-0194 indica que los créditos de las Instituciones del Sector
Financiero Popular y Solidario (ISFPS) son categorizadas mediante la actividad

econdmica de las COAC, cajas de ahorro, cajas centrales, entre otras instituciones
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en: comercial prioritario, consumo prioritario, productivo, comercial ordinario,
consumo ordinario, inmobiliario, vivienda de interés publico, microempresa, de
inversion publica, educativo, refinanciado y reestructurado. Estas clases de
operaciones crediticias a su vez incluyen una clasificacion que considera el
vencimiento, tal es el caso de la cartera por vencer, cartera vencida que no devenga
intereses.

El manejo de la cartera de crédito en las instituciones financieras implica otorgar
préstamos bajo condiciones previamente definidas, como tasas de interés y plazos
de pago, ajustados a las caracteristicas particulares de cada operacion crediticia. A
medida que los socios cumplen con sus obligaciones de pago, la entidad incrementa
sus ingresos, lo que a su vez mejora la liquidez y permite disponer de mayores
recursos para la concesion de nuevos créditos. (De la Fuente & Isabel, 2023)
Crédito

Para Quinatoa-Sisa (2022) los créditos otorgados en las entidades financieras
representan el dinero que es captado de los ahorristas que es entregado a un deudor
crediticio que puede ser una persona natural o juridica tomando como garantia un
compromiso de pago del monto de la deuda més los intereses a una fecha futura
reflejado en un documento denominado mercantil negociables pagarés a una tasa
de interés efectiva determinada. De esta manera la operacion crediticia es ejecutada
entre la IFl y el socio y/o cliente.

En consecuencia, los créditos constituyen las operaciones financieras que forman
parte de la una parte de la actividad econdmica de las IFIS como es la colocacion.
Los créditos son otorgados por una IFI que puede ser: Cooperativa, Banco, Cajas
de Ahorro, Cajas Centrales, Sociedades Financieras entre otras instituciones la
contraparte que puede ser socio y/o cliente de acuerdo a las 5 C’s de crédito en las
distintas lineas de crédito autorizadas por la SEPS con recursos propios nacientes
de ahorristas que representan fuetes de financiamiento internas o fuentes de
financiamiento o externas (Arcos-Jordan, 2019).

El deudor crediticio esta obligado a entregar el dinero prestado por la IFI mediante
la figura de crédito mas los intereses generados de acuerdo a la tasa de interés
efectiva y en el plazo acordado.

Clasificacion de los créditos
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Conforme lo sefialan Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera
[JPRMF], (2015); Arce, (2019) los créditos de las IFI se clasifican de acuerdo a los
siguientes criterios:

Por su tipo

Directos, son aquellas operaciones crediticias (créditos), cuya caracteristica
principal es que la modalidad de pago es al término; por ende, se lo hace en un solo
pago, mismos que esta integrando por el capital mas los intereses generados dentro
del plazo pactado entre la IFI y la contraparte.

Cuotas, son aquellas operaciones crediticias cuya modalidad de pago puede ser fija
o de tipo reajustable; pero en cada cuota se paga el capital y adicional los intereses
generados a la fecha de cancelacion.

Por su destino

Comercial, el destino de este tipo de crédito es el desarrollo de actividades de
comercio ya que es utilizado como capital de trabajo; es asi, que el mercado para
este producto financiero esta integrado por personas se dedican exclusivamente a la
actividad antes expuesta.

Consumo, su destino es el uso personal del socio y/o cliente solicitante. EI crédito
de consumo es una forma de financiamiento que se otorga a personas naturales; es
decir, fisicas para satisfacer necesidades de consumo sea personal o den nucleo
familiar. La duracién de este tipo de crédito suele ser de corto, mediano o largo
plazo y no requiere una finalidad especifica mas alla del tipo de consumo sefialado
con antelacion.

Vivienda, este tipo de crédito que estad destinado de manera especifica para la
adquisicion de terrenos o para la compra, remodelacién o construccion de casas,
departamentos y se caracteriza por tomar como base una garantia hipotecaria.
Microempresa o microcredito, el destino de este crédito son las actividades
econdmicas que son desarrolladas por los microempresarios a pequeria escala. Por
consiguiente, este tipo de crédito se otorga a un solo microempresario, pero también
a un grupo de microempresarios, éstos ultimos bajo el respaldo de una garantia
solidaria y que el monto otorgado esté destinado de manera exclusiva a tareas de
produccion o comercializacion en menor medida.

De acuerdo, con la resolucion N.° 043-2015-F de la Junta de Politica y Regulacion
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Monetaria y Financiera (2015) en el Ecuador existen los siguientes subsegmentos
de microcrédito:

Microcrédito minorista, son créditos que son concedidos a quienes se dedican de
manera particular al comercio a pequefia escala o en otras palabras en menor medida
o de forma limitada cuyo saldo adeudado en esta linea de crédito en las Instituciones
del Sistema Financiero Nacional (ISFN) sea menor o igual a $1.000,00 (mil dolares)
incluyendo el monto de la operacion crediticia requerida.

Microcrédito de acumulacion simple, son aquellos créditos que son concedidos a
los prestatarios cuyo saldo adeudado en esta linea de crédito en las ISFN sea
superior a $1.000,00 (mil dolares) y hasta $10.000,00 (diez mil d6lares) incluyendo
el monto de la operacidn crediticia solicitada.

Microcrédito de acumulacion ampliada, son los créditos que son desembolsados a
favor de los prestatarios cuyo saldo adeudado en esta linea de crédito en las ISFN
sea superior a $10.000,00 (diez mil délares) incluyendo el monto de la operacion
crediticia requerida.

Educativo, son aquellos créditos que se caracteriza porque su destino es la
educacién, que son concedidas a personas naturales que se encuentran en
preparacion académica personal o de familiares en Instituciones de Educacion
Superior (IES) y a personas juridicas mediante el representante legal para financiar
diligencias de capacitacion del Talento Humano de la empresa que forma parte de
la estructura organizacional.

Inversién pablica, son aquellos créditos que son concedidos a las instituciones del
sector publico (ISP) para financiar proyectos, planes, programas y obras de distinta
indole; por lo tanto, en este tipo de créditos se incluyen las operaciones crediticias
desembolsadas a los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD’s) y demas
organizaciones que pertenecen al sector publico.

Refinanciado, son aquellas operaciones crediticias que son concedidos aun cuando
los montos no han sido cancelados en su totalidad por parte del deudor de los
mismos.

Reestructurado, son los creditos que son entregados a personas que por factores
inherentes a su entorno no puede cumplir con la modalidad o tipo de pago definido

inicialmente en el pagaré.
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Por su vencimiento

Por vencer, es la cartera que estd integrada por los créditos cuya fecha de
vencimiento no ha fenecido o en otros términos estan por vencer, o que habiendo
llegado de acuerdo a las categorias de riesgo de “A” no pasan los dias necesarios
para considerarlo o enmarcarlo como parte de la cartera vencida. Este tipo de
créditos se clasifica en: crédito productivo, comercial prioritario, comercial
ordinario, consumo prioritario, consumo ordinario, inmobiliario, vivienda de
interés publico, microempresa, educativo y de inversion publica.

Vencida, son los créditos cuyo vencimiento del pago de las cuotas ha superado el
plazo establecido para hacerlo. Este tipo de crédito constituye para la IFI el saldo
de capital de la cartera de crédito que reporta dias de atrasos en el cumplimiento de
pagos por parte de la contraparte.

La cartera vencida de una IFI esta estructurada con una serie de documentos como
pagarés de los créditos otorgados que han vencido y que no han sido pagados a la
fecha de lo pactado. Este tipo de cartera de crédito afecta a la planeacion financiera
de la IFI debido a que si no se recuperan los valores entregados mediante créditos
mas los intereses respectivos disminuye la liquidez y por ende el capital de trabajo,
por lo tanto, este tipo de cartera de crédito representa un enorme riesgo para la salud
financiera.

El proceso de recuperacion de la cartera vencida, que constituye en la deuda que
tiene la contraparte socio y/o cliente para con la Institucidn, se lo denomina también
como el conjunto de diligencias formales que se destinan a establecer contacto con
los deudores que han incumplido la promesa de pago; en consecuencia, se los llama
prestatarios morosos; y, para gestionar el pago de una cuenta pendiente relacionada
con la operacion crediticia.

Que no devenga intereses, es resultado de la diferencia entre el saldo de capital de
la cartera por vencer y la cartera vencida.

Politicas de créditos

Estan representados por los lineamientos técnicos establecidos y que son de estricto
cumplimiento por quienes forman parte del proceso crediticio, los cuéles ayudan a
una gestion de crédito apropiada a las Instituciones que forman parte del Sector

Financiero. Estas politicas al ser disposiciones de estricto cumplimiento estan
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encaminadas a otorgar oportunidades de acceso y pago a créditos en casos
excepcionales o cualquier otra necesidad que incurra el crédito otorgado basado
siempre en las normas legales y vigentes y las condiciones que se debe seguir para
el efecto (Gutiérrez, 2021). Estas politicas son aprobadas por la alta direccion de la
empresa, en el caso de las Cooperativas de Ahorro y Crédito (COAC) por el
Consejo de Administracion o el organismo que haga sus veces que forma parte del
nivel jerarquico Gobernante y el personal de crédito en cambio es el encargado de
ejecutar las mismas (Quinatoa-Sisa, 2022).

Las 5 C’s del crédito

Conforme los sefiala (Gutiérrez, 2021) las 5C’s de crédito son un conjunto de
elementos que las Instituciones del sector Financiero tiene presente antes de otorgar
un crédito a una persona o grupo de personas sea natural o juridica de manera
especifica en la etapa de otorgamiento “solicitud de crédito”. Las 5 C’s son las que
a continuacion se detallan:

Caracter, es aquella que se refiere de manera tacita a la calidad moral del cliente;
es decir el prestigio o reputacién, comportamiento registrado en el historial
crediticio (score de crédito), referencias como las comerciales y la forma como ha
cumplido cada uno de sus compromisos con otros prestamistas. La institucion
evalua lo anteriormente indicado para determinar la credibilidad y confiabilidad del
potencial prestatario.

Capacidad de pago, es el elemento que mide la posibilidad que tiene el solicitante
de crédito de cumplir con los pagos de las cuotas desprendidas del crédito
concedido, independiente al tipo; en general se trata de medir la capacidad del
prestatario para asumir el pago con la cantidad maxima que se puede destinar a las
cuotas.

Capital, consiste en medir la solidez financiera tomando como referencia sus
activos, pasivos y patrimonio; es decir, lo que puede formar parte del pago de la
cuota.

Colateral, este elemento corresponde al garante para respaldar el pago de las cuotas
del crédito concedido por la Institucion Financiera. Existen algunos tipos de
garantia como la prendaria, hipotecaria, solidaria, entre otras.

Condiciones, representa el diagnostico que realiza la empresa considerando su

18



entorno interno o externo, ya que puede tener incidencia directa con la capacidad
de recuperar los fondos prestados mediante operaciones crediticias.

Proceso de créedito

Conforme lo sefialan Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera,
(2015); Arcos-Jordan, (2019) el proceso de crédito representa un conjunto de
procesos y procedimientos que se llevan a cabo con el proposito de controlar y
analizar las distintas situaciones originadas en el momento de otorgar un crédito.
Este proceso comprende tres etapas que son: otorgamiento, seguimiento y
recuperacion de cartera.

Otorgamiento, es la etapa que integra cinco fases como son: la de evaluacion,
estructuracion, donde la empresa establece las condiciones de la concesion del
crédito, aprobacion, desembolso e instrumentacion.

Seguimiento, comprende el monitoreo frecuente del indicador de morosidad que es
producto del accionar la empresa, castigos de cartera, refinanciamientos,
reestructuraciones y actualizacion de los documentos que figuran como requisitos
en el manual y reglamento de crédito que respaldan la operacion concedida al
prestatario.

Recuperacion, esta etapa estd compuesta por tres procesos de recuperacion como
son: normal, extrajudicial y judicial.

Recuperacion normal, es el conjunto de acciones, tareas o diligencias desarrolladas
por los asesores de crédito que estan destinadas a minimizar el riesgo de crédito
materializado en evitar la posibilidad de incumplimiento del deudor en el pago de
las cuotas del crédito otorgado, este accionar demanda un compendio de esfuerzos
por parte de la entidad financiera para garantizar el reembolso rapido y completo
de la deuda (capital mas intereses). Este tipo de gestién de cobranza se lo hace con
la asistencia de los reportes de la cartera de crédito de la empresa.

Recuperacion extrajudicial, son las acciones, tareas, esfuerzos, diligencias que la
IFI realiza cuando los créditos otorgados presentan un dia en el retraso en el pago a
partir de la fecha de término de la cuota de pago, esto conforme el control de la
tabla de amortizacion. Entre las acciones a ejecutar estan, por ejemplo: llamadas
telefénicas, mensajes de WhatsApp, mensajes de texto, correos electronicos, visitas

domiciliarias, entre otras.
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Recuperacion judicial, es el proceso mediante el cual la IF tramita el pago del
crédito desde el horizonte judicial; es decir que en este tipo de gestion se involucra
acciones legales tomando como instrumento fundamental el pagaré que para el
efecto de cobro se lo denomina “titulo ejecutivo”.

Impacto de la gestion de cartera vencida en la sostenibilidad operativa de la
Institucion Financiera

Al ser la cartera vencida un conjunto de deudas o desde el punto de vista contable
cuentas por cobrar que no se pagan a tiempo por parte de la contraparte materializa
en socios que accedieron a un crédito en la IFI; esto puede ser por multiples factores,
entre los cuales estan los internos y externos como: créditos otorgados sin los
documentos exigidos como requisitos, inadecuado andlisis de la capacidad de pago
previo a su otorgacion, personal de crédito poco capacitado o motivado en el
desarrollo del proceso de crédito, politicas econdmicas establecidas por el
Gobierno, inestabilidad politica, desempleo, subempleo, asuntos personales entre
otros (Manotoa-Paredes, 2019).

La cartera se considera vencida cuando han pasado 90 dias o mas desde la fecha
limite para cancelar la deuda; pero esto va a depender del tipo de crédito (Moposita
& Ramirez, 2016). La cartera vencida influye en la institucién de la siguiente
manera:

Afecta el flujo de caja

El impacto de la cartera vencida puede ser significativo en las actividades de
entradas y salidas de efectivo y equivalente de efectivo en un periodo de tiempo
determinado. Una correcta gestion y proyeccién del flujo de caja en lo que refiere
a entradas y salidas de dinero permite a la IFI mantener un buen flujo de caja; v,
por tanto, la alta Gerencia toma decisiones claves para el desarrollo efectivo de la
mision de la empresa (Espinosa-Jaramillo, et al 2021).

Liquidez

De acuerdo a Arturo-Delgado (2020) la liquidez es el dinero en efectivo con el que
cuenta la empresa para asumir los compromisos adquiridos con terceras personas
como los acreedores, proveedores, personal, entre otros, deudas a corto, mediano y
largo plazo; por consiguiente, representa la capacidad que tiene la empresa para

transformar el activo liquido neto en dinero en efectivo sin perder valor en el
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mercado.

Por otro lado, para Carrillo-Vasco (2019) el indicador de liquidez es la capacidad
de las organizaciones para mantener recursos suficientes y necesarios mediante los
activos circulantes; es decir de corto plazo para afrontar los pasivos que son
obligaciones con terceros cuya exigibilidad es acorto plazo (menor a un afio) en
tiempo y en forma. Por lo que, la liquidez es el grado en el que las empresas pueden
asumir sus obligaciones y cumplirlas dentro del tiempo pactado, mismas que deben
cumplirse en un plazo menor a un afio en la posibilidad de su capacidad para
disponer de manera inmediata activos de facil conversion en dinero en efectivo.
En fin, es la habilidad de IFI para fondearse de distintas fuentes para que aumenten
el activo liquido neto y para cumplir con las obligaciones de pago en el término del
plazo establecido, sin incurrir en pérdidas inaceptables.

La liquidez que manejan las IFl se denomina “liquidez estructural”, la cual se
presentan de dos formas; primera y segunda linea que no es mas que la relacién que
existe entre los fondos disponibles y las obligaciones contraidas a corto y largo
plazo. En tal sentido, para que este tipo de empresas mantengan un adecuado nivel
de liquidez deben manejar de manera apropiada los procesos de intermediacion
financiera que se refleja en la colocacion y captacién de dinero provenientes de los
ahorristas, procesos que comprenden la actividad econémica denominada
intermediacion financiera.

Gastos en recuperacion de cartera vencida

Conforme a Espinosa-Jaramillo, et al., (2021) ademas de la pérdida de ingresos por
unainadecuada colocacion de la cartera de crédito, hay costos adicionales asociados
al cobro de los pagos atrasados en las distintas formas de recuperaciéon, como por
ejemplo pago de horas extras del personal de crédito, suministros de oficina,
servicios basicos, cubrir los honorarios de abogados si el cliente se niega a pagar.
Darios a la reputacion

En el caso de que una cuenta se le categoriza como deuda incobrable, puede ser
considerada como una pérdida lo cual afecta la calificacion de riesgos de la
empresa, y afectar la posibilidad de que pueda obtener créditos en un futuro de las
fuentes de financiamiento existentes (Espinosa-Jaramillo, et al., 2021).

Riesgo de Crédito.
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Es la probabilidad de pérdida ocasionada por el impago de la contraparte de las
cuotas del crédito otorgado. Es dificil eliminar este tipo riesgo; no obstante, se
puede generar acciones para neutralizarlo. En definitiva, el riesgo es el que incurre
la empresa acreedora ante la eventual insolvencia o falta de capacidad de pago
genérica de la parte deudora que representa el socio y/o cliente.

Morosidad

Las variables macroecondmicas que influyen directamente en el nivel de morosidad
incluyen el indice de Precios al Consumidor (IPC), Producto Interno Bruto (PIB) y
la tasa de desempleo; en el ambito microeconémico, factores como la liquidez, el
apalancamiento y las tasas de interés también tienen un efecto significativo.
Ademas, el crecimiento en el nimero de agencias y politicas crediticias inadecuadas
contribuye a un aumento en la morosidad, por lo tanto, es esencial que las entidades
realicen evaluaciones al establecer tasas de interés y supervisen a sus empleados
durante el proceso de otorgamiento de créditos para garantizar el cumplimiento de
sus politicas y mantener su poder de mercado (Orellano et al., 2023).

La SEPS identifica varios tipos de indicadores, entre los que se incluyen:
Morosidad de microcrédito: Indica el incumplimiento de pago por parte de los
SOCi0s con una cooperativa.

Morosidad de la cartera de consumo: Refleja el retraso en los pagos, lo que puede
generar inconvenientes para la entidad.

Liquidez: Representa el dinero disponible para cumplir con las obligaciones a corto
plazo de los socios (Arciniegas & Pantoja, 2020).

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria evalia el indice de
morosidad como el porcentaje de la cartera total improductiva en relacion con la
cartera total bruta, este calculo de la morosidad se realiza tanto para la cartera bruta
total como para cada linea de negocio especifica (Alcivar & Bravo, 2020).

En 2020 los clientes y socios de las instituciones financieras incumplieron sus
obligaciones por diversas razones, principalmente debido a la pandemia de COVID-
19, que provocaron la paralizacion de las actividades econdémicas y una falta de
ingresos; la morosidad ocurre cuando una de las partes no cuenta con los recursos
financieros para saldar su deuda. Entre las principales causas se encuentran el

déficit de capacidad adquisitiva, que se refiere a los créditos vencidos o incobrables
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por el incumplimiento de los deudores, también, alta tasa de interés, ya que puede
superar el presupuesto del cliente; estos factores pueden llevar a que los deudores
sean considerados insalvables en la central de riesgos de la Superintendencia de
Bancos, lo que les obligaria a cancelar sus deudas (Razo et al., 2023).

Otros factores que contribuyen a la morosidad es la falta de seguimiento oportuno
de los créditos vencidos por parte de asesores y analistas, poco analisis de la
capacidad de endeudamiento de los clientes en otras instituciones financieras, lo
que resulta en un sobreendeudamiento. Este aumento en la morosidad impacta
negativamente en la rentabilidad, debido a la concesion de créditos inadecuados, la
falta de cumplimiento en las evaluaciones, la deficiente cobranza y la baja
recaudacion de depdsitos a plazo fijo. Ademas, muchos socios incumplen con el
pago de las cuotas acordadas en sus contratos debido a quiebras de negocios,
accidentes, pérdida de empleo, problemas de salud, préstamos a terceros y
fallecimientos de familiares (Mamani et al., 2021).

La administracion debe identificar y evaluar los riesgos, asi como la probabilidad
de que estos ocurran, tomando medidas para reducirlos a niveles aceptables.
Ademas, es fundamental que el concepto de riesgo se integre en el disefio y
funcionamiento del sistema de control interno para mitigar el fraude y los errores.
Por su parte, el auditor necesita considerar el riesgo para determinar la cantidad de
evidencia necesaria (Chiquito & Pefiafiel, 2022).

En este contexto, para alcanzar un nivel conveniente de liquidez, los
establecimientos financieros deben equilibrar sus actividades de inversion con sus
esfuerzos de recaudacion de fondos, para evaluar el riesgo de liquidez dentro del
sistema financiero popular y solidario, se utilizan los siguientes indicadores: (P)
proteccién, (E) estructura financiera eficaz, (A) calidad de activos, (R) tasas de
rendimiento y costos, (L) liquidez y (S) sefiales de crecimiento (Brito & VVasconez,
2022).

2.2.2. Estrategias de mejora

Las estrategias de mejora dentro de las cooperativas de ahorro y crédito consisten
en un conjunto de acciones orientadas a optimizar los procesos internos, elevar la

eficiencia operativa y fortalecer el control sobre la gestion crediticia. Estas
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estrategias son fundamentales para enfrentar problemas como la cartera vencida, ya
que permiten aplicar mecanismos correctivos y preventivos que disminuyen los
niveles de morosidad y aseguran la sostenibilidad financiera (Martinez & Guerrero,
2022).

Cartera vencida

La cartera vencida es el conjunto de créditos que no han sido pagados dentro del
plazo acordado entre la entidad financiera y los deudores, lo que genera un riesgo
de impago, por ende, aumenta la probabilidad de ocurrencia del riesgo de crédito y
el riesgo de liquidez. Ademas, mencionan que la gestion de este tipo de cartera de
crédito requiere estrategias de mejora de seguimiento y recuperaciéon como la
segmentacion de los deudores, la implementacion de planes de recuperacion de
cartera personalizados y el seguimiento constante, con el fin de reducir los niveles
de morosidad y optimizar la liquidez y en consecuencia la rentabilidad de la entidad
(Salazar & Martinez, 2023).

Una estrategia efectiva podria ser la automatizacion en la gestion de la cartera de
crédito vencida a través del uso de tecnologias, mismas que podrian mejorar la
eficiencia y la eficacia de las acciones de recuperacion, reduciendo la intervencién
manual lo cual podria dar a lugar a errores y aumentando la efectividad de las
acciones de cobro (Rios & Ortega, 2024).

Los autores Gomez y Pérez (2021) aseguran que la cartera de crédito vencida
representa un reto financiero significativo para las IFI, ya que implica no solo la
pérdida potencial de fondos disponibles por la ausencia de ingresos, sino también
el incremento de costos asociados a la gestién de las cuotas que no han sido pagadas
dentro del plazo pactado. Por consiguiente, una gestion adecuada de la cartera de
crédito vencida debe incluir un compendio de estrategias proactivas como la
renegociacion de las deudas con cuotas impagos asegura la estabilidad financiera
de la institucion (Gomez & Pérez, 2021).

Gestion de la cartera de crédito vencida

La gestion de la cartera de crédito vencida es un proceso que involucra la
identificacion, el analisis y la recuperacion de los créditos que fueron otorgados a

la contraparte y que muestra retraso en el pago de las cuotas, puesto que no han sido
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cancelados en los pactos establecidos (Ruiz & Torres, 2022). Para reducir la
morosidad de la cartera dada por la cartera vencida y la que no devenga intereses
las IFI estableces un conjunto de acciones de seguimiento y recuperacion conocidas
como estrategias de mejora.

Para asegurar la recuperacion de los saldos impagos que son resultado del
incumplimiento en el pago de las cuotas de créditos por parte del socio y/o cliente
se emplean las estrategias de mejora, las cuales permiten optimizar los recursos
disponibles. Esto incluye un enfoque proactivo para monitorear los pagos que deben
hacer la contraparte, gestionar relaciones con los socios y/ o clientes morosos y
emplear diferentes méetodos de cobranza (Garcia & Lopez, 2022).

Estrategias comunes para la mejora en la gestion de la cartera vencida
Segmentacion de la cartera: Las IFI suelen clasificar a los socios que figuran en
sus registros deudores segun la categoria de riesgo de impago establecido por el
namero de dias de mora. Este analisis permite las IFI aplicar una serie de estrategias
que se segmentan o clasifican para cada grupo de socios, de manera que se
optimicen los esfuerzos de cobranza (Salazar & Martinez, 2023).

Automatizacion de procesos de cobranza: El uso de la tecnologia de la
informacion y comunicacion (TIC) para automatizar los recordatorios de pagos de
las cuotas vencidas, acuerdos de pago y seguimiento de deudas es una estrategia
clave para mejorar la eficiencia de la cobranza (Rios & Ortega, 2024).
Reestructuracion de deuda: Esta estrategia ofrece a los deudores crediticios la
opcion de modificar las condiciones de pago establecidos inicialmente con la IFI,
como plazos mas largos o tasas de interés reducidas, para facilitar el pago de la
deuda. Esta estrategia busca principalmente evitar la morosidad prolongada y
fomentar la regularizacion de los pagos por parte de la contraparte (Gémez & Pérez,
2021).

Monitoreo constante y analisis de riesgos: El seguimiento continuo de la situacion
financiera de los deudores, junto con el analisis de la evolucién de la morosidad,
permite la toma de decisiones informadas y la identificacion de medidas correctivas
oportunas (Ruiz & Torres, 2022).

Recuperacion extrajudicial: En lugar de recurrir a procesos judiciales que es la

ultima modalidad de cobranza de las Cooperativas, Bancos, Mutualistas, entre otras
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entidades financieras pueden optar por llegar a acuerdos amistosos con los
deudores, lo que puede ser mas rapido y recuperar de manera pronta la cartera de
crédito y menos costoso. Esto incluye la negociacion de pagos parciales o la
creacion de planes de pago mas ajustados a la capacidad del deudor (Pérez &
Fernéndez).

Cobranza efectiva y el indice de morosidad

La morosidad es un indicador muy critico para las IFI, debido a que refleja el
porcentaje de crédito no pagado dentro del plazo acordado; en otras palabras, es
producto del saldo de la cartera vencida, y su control es de suma importancia para
garantizar la salud financiera de cualquier IFI. La cobranza efectiva no solo se
refiere al proceso de recuperacion de deudas crediticias, sino también a la eficiencia
con la que se llevan a cabo las estrategias de cobranza, lo que puede mejorar la
rentabilidad de la entidad financiera y reducir los riesgos financieros a largo plazo
como el crédito y el riesgo de liquidez (Rodriguez & Pérez, 2023; Camara de
Comercio Empresarial, 2024).

2.3.  Conceptual

Cartera vencida. - es el conjunto de créditos o préstamos otorgados por una IFI,
una de ellas las COAC que han excedido el plazo de pago establecido sin haber sido
cancelados por los socios.

La cartera vencida surge en situaciones en las que se otorgan créditos que no
cumplen con el andlisis establecido segun las politicas de la empresa. Es
fundamental implementar estrategias efectivas para recuperar esta cartera, ya que
su acumulacion puede generar riesgos significativos que, sin duda, conduciran a
problemas econdmicos. En este contexto, se examina el impacto que puede tener en
la liquidez de una institucion financiera (Cedefio & Vera 2021).

Cooperativas de Ahorro y Crédito. -Las cooperativas de ahorro y crédito son
organizaciones que forman parte del sistema financiero nacional del sector de la
economia popular y solidaria (SFPS), mismas que estan reguladas por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidario (SEPS), estas cooperativas se
clasifican en cinco segmentos segun su total de activos. El principal servicio que
ofrecen estas instituciones financieras es la captacion de ahorros y la concesion de

créditos a sus socios o clientes; es decir intermediacién financiera que debe ser
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desarrollada de manera eficiente y eficaz para alcanzar el éxito econémico
(Mosquera Arévalo, 2022).

Crédito. -Los créditos son contratos financieros en los cuales un Banco,
Cooperativa de Ahorro y Credito o cualquier otra institucion financiera otorga una
cantidad de dinero a un socio y/o cliente, con el compromiso de devolver el monto
prestado mas un interés en un periodo de tiempo establecido. Los créditos pueden
clasificarse en diferentes categorias segun su proposito, monto, o plazo (Cortez &
Vargas, 2020).

indice de morosidad. - Es un indicador financiero que mide el porcentaje de
créditos que tiene dias de atraso en el pago de las cuotas de los créditos que han
sido contraidos por los socios en relacion con el total de la cartera de crédito de una
entidad financiera. Este indicador es utiliza para medir la calidad de los activos de
las IF, ya que refleja el nivel de riesgo asociado con los impagos (Cortez & Vargas,
2020).

Liquidez. - Es la capacidad que tienen las IFI para contar con recursos suficientes
que le permitan cumplir con sus obligaciones de manera oportuna, ya sea en el corto
0 mediano o largo plazo para garantizar la continuidad operativa (Brito &
Vasconez, 2022).

Morosidad. - Es el incumplimiento, deterioro o retraso en el pago de las cuotas de
pagos desprendidas de las obligaciones crediticias contraidas por los socios dentro
del plazo acordado (Ulloa, 2020).

Politicas de cobranza. - Son un conjunto de estrategias y de procedimientos
disefiados para garantizar la recuperacion de los préstamos otorgados por parte de
una institucién financiera a la contraparte. Por consiguiente, establecen directrices
para la gestion de clientes, el seguimiento de pagos, y las acciones en caso de
incumplimiento, con el proposito de minimizar el indice de morosidad y mantener
la calidad de la cartera de créedito (Paredes-Gallo, 2022).

Proceso de crédito. - Es un conjunto de pasos que van desde la recepcién de la
solicitud del crédito hasta la recuperacion del mismo. Este proceso esta integrado
por las etapas de otorgamiento, seguimiento y recuperacion (Lopez, 2022).

Riesgo de crédito. - Es la probabilidad de que un prestatario o deudor no cumpla

con las obligaciones de pago pactadas en un contrato crediticio con una entidad
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financiera, ya sea de forma parcial o total lo cual al prestador le ocasione pérdidas
economicas importantes y el deterioro de la calidad de los activos (Cortez & Vargas,
2020).
Riesgo de liquidez. - Es la posibilidad de que una IF sea Banco o Cooperativa no
pueda cumplir con sus obligaciones de pago a corto plazo, mediano o largo plazo
debido a la insuficiencia de recursos liquidos. Este riesgo surge cuando la IF no
logra transformar los activos en dinero en efectivo de manera rapida y sin pérdidas
significativas para afrontar demandas inmediatas de sus socios, clientes o en otras
palabras contrapartes (Garcia & Ldpez, 2023).
2.4. Legal
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
TITULO VI
REGIMEN DE DESARROLLO
Seccidn octava
Sistema financiero
Art. 308.- Las actividades financieras son un servicio de orden publico, y podran
ejercerse, previa autorizacion del Estado, de acuerdo con la ley; tendran la finalidad
fundamental de preservar los depdsitos y atender los requerimientos de
financiamiento para la consecucion de los objetivos de desarrollo del pais. Las
actividades financieras intermediaran de forma eficiente los recursos captados para
fortalecer la inversién productiva nacional, y el consumo social y ambientalmente
responsable (Constitucion de la Republica del Ecuador [CRE], 2008, pag. 96)
Art. 310.- El sector financiero publico tendra como finalidad la prestacion
sustentable, eficiente, accesible y equitativa de servicios financieros. El crédito que
otorgue se orientara de manera preferente a incrementar la productividad y
competitividad de los sectores productivos que permitan alcanzar los objetivos del
Plan de Desarrollo y de los grupos menos favorecidos, a fin de impulsar su inclusion
activa en la economia (CRE, 2008, pag. 97).
Art. 311.- El sector financiero popular y solidario se compondra de cooperativas de
ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas
de ahorro. Las iniciativas de servicios del sector financiero popular y solidario, y

de las micro, pequefias y medianas unidades productivas, recibiran un tratamiento
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diferenciado y preferencial del Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo
de la economia popular y solidaria (CRE, 2008, pag. 97).
LEY ORGANICA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA
La Ley Organica de Economia Popular y Solidaria registra lineamientos
establecidos para las distintas formas de organizacién econémica publica, privada,
mixta, popular y solidaria y las demas que la Constitucion determine, la economia
popular y solidaria se regulard de acuerdo con la ley e incluira a los sectores
cooperativistas, asociativos y comunitarios. En lo que refiere a las Cooperativas de
Ahorro y Crédito se menciona:
Titulo 111 Del Sector Financiero Popular y Solidario
Capitulo I De las Organizaciones del Sector Financiero Popular y Solidario
Art. 78.- Sector Financiero Popular y Solidario. - Para efectos de la presente Ley,
integran el Sector Financiero Popular y Solidario las cooperativas de ahorro y
crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, y cajas de
ahorro ( Ley Organica de Economia Popular y Solidaria [LOEPS], 2011, pag. 14).
Seccion 1 De las Cooperativas de Ahorro y Crédito
Art. 81.- Cooperativas de ahorro y crédito. - Son organizaciones formadas por
personas naturales o juridicas que se unen voluntariamente con el objeto de realizar
actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios
y, previa autorizacién de la Superintendencia, con clientes o terceros con sujecion
a las regulaciones y a los principios reconocidos en la presente Ley (LOEPS, 2011,
pag. 14).
Art. 83.- Actividades financieras. - Las cooperativas de ahorro y crédito, previa
autorizacion de la Superintendencia, podran realizar las siguientes actividades b)
Otorgar préstamos a sus socios (LOEPS, 2011, pag. 15).
Art. 85.- Solvencia y prudencia financiera. - Las cooperativas de ahorro y crédito
deberan mantener indices de solvencia y prudencia financiera que permitan cumplir
sus obligaciones y mantener sus actividades de acuerdo con las regulaciones que se
dicten para el efecto, en consideracion a las particularidades de los segmentos de
las cooperativas de ahorro y crédito (LOEPS, 2011, pag. 15).
CODIGO ORGANICO MONETARIO Y FINANCIERO

El Cdédigo Organico Monetario y Financiero juega un papel importante al regular
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aspectos financieros especificos de las Cooperativas de Ahorro y Crédito en
Ecuador, como el capital social minimo requerido y otros aspectos que se detallan
a continuacion:
Capitulo 2
INTEGRACION DEL SISTEMA FINANCIERO NACIONAL
Art. 163.- Sector financiero popular y solidario. | sector financiero popular y
solidario estd compuesto por: 1. Cooperativas de ahorro y crédito; 2. Cajas
centrales; 3. Entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales y cajas de
ahorro; y, 4. De servicios auxiliares del sistema financiero (Cédigo Orgéanico
Monteario y Financiero [COMF], 2014, pag. 23)
CODIGO ORGANICO MONETARIO Y FINANCIERO
Capitulo VI
Sector Financiero Popular y Solidario Seccion dos
De las Cooperativas de Ahorro y Crédito
Art. 445.- Naturaleza y objetivos. Las cooperativas de ahorro y crédito son
organizaciones formadas por personas naturales o juridicas que se unen
voluntariamente bajo los principios establecidos en la Ley Organica de la Economia
Popular y Solidaria, con el objetivo de realizar actividades de intermediacion
financiera y de responsabilidad social con sus socios y, previa autorizacion de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, con clientes o terceros, con
sujecion a las regulaciones que emita la Junta de Politica y Regulacion Monetaria
y Financiera. La Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera regulara
tomando en cuenta los principios de territorialidad, balance social, alternancia en el
gobierno y control democratico y social del sector financiero, popular y solidario
(Cddigo Orgéanico Monteario y Financiero [COMF], 2014, pag. 60)
Art. 447 .- Capital social y segmentacion. El capital social de las cooperativas de
ahorro y crédito sera determinado mediante regulacion por la Junta de Politica y
Regulacion Monetaria y Financiera. Las cooperativas se ubicaran en los segmentos
que la Junta determine. El segmento con mayores activos del sector financiero
popular y solidario se define como segmento 1 e incluira a las entidades con un
nivel de activos superior a USD 80°000.000,00(ochenta millones de délares de los

Estados Unidos de América.) Dicho monto seré actualizado anualmente por la Junta
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aplicando la variacién del indice de precios al consumidor (Coédigo Organico
Monteario y Financiero [COMF], 2014, pag. 61)

Art. 448.- Capitalizacion. La capitalizacion se perfeccionara con el aporte de un
nuevo socio o con la resolucion de la asamblea general que disponga la
capitalizaciéon de los aportes para futuras capitalizaciones. Sin embargo, si la
capitalizacion involucra la transferencia de ahorros o depositos, requerird de la
autorizacion escrita del socio. (Codigo Organico Monetario y Financiero, 2014, p.
61)

Art. 450.- Cupo de créditos. Las cooperativas de ahorro y crédito estableceran un
cupo de crédito y garantias de grupo, al cual podran acceder los miembros de los
consejos, gerencia, los empleados que tienen decisiébn o participacion en
operaciones de crédito e inversiones, sus conyuges o convivientes y sus parientes
dentro del cuarto grado de consanguinidad y segundo de afinidad. (Codigo
Orgénico Monetario y Financiero, 2014, p. 61)
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2.5. Geo referencial

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda se
encuentra ubicada Azuay entre Convencion de 1884 y Sucre.

Figural

Ubicacion de la empresa

studio
licidad %~

Cooperativa San Jose
Ltda - Agencia Guara

4

SECAP Guaranda )

EUROPE GYM
Notaria 3 Guaranda o o Fitness Center

Banco Guayagui @

@ Municipio de.
” Guaranda, Bo

e

Nota: (Google Maps, 2024)
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CAPITULO III.

METODOLOGIA
3.1. Tipo de Investigacion
Bibliogréafica-documental. - Esta investigacion es de tipo bibliogréfica-
documental, ya que se recopil6 informacion de libros, articulos cientificos, informes
institucionales, normativas y bases de datos financieras relacionadas con la cartera
vencida y su gestion en cooperativas de ahorro y crédito. Este tipo de investigacion
permitio estructurar el conocimiento existente sobre el tema desde diversas fuentes
confiables y pertinentes (Hernandez Sampieri, Collado & Lucio, 2014).
De campo. - Esta investigacion también es de tipo de campo, ya que se obtuvo
informacién directamente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San José" Ltda.,
Agencia Guaranda, mediante encuestas estructuradas al personal del area de crédito
y entrevistas al jefe operativo. Esta técnica facilité la obtencion de informacion
primaria relacionada con la problemética de la cartera vencida y permitid realizar
un analisis pertinente sobre su situacion actual (Herndndez Sampieri, Collado &
Lucio, 2014).
Descriptivo. - Se aplico la investigacion descriptiva porque se buscé caracterizar
un fendmeno especifico sin manipular las variables. Segun Hernandez Sampieri,
Collado y Lucio (2014), la investigacion descriptiva permite observar, analizar y
detallar hechos o procesos tal como se presentan en su realidad, con el fin de
identificar patrones, comportamientos o relaciones entre variables sin intervenir en
ellas.
3.2. Enfoque de la Investigacion

Se utilizo un enfoque mixto, integrado el enfoque cualitativo y el cuantitativo.

Cualitativo. - Este enfoque permitié analizar las experiencias, percepciones y
valoraciones del personal encargado de la gestion crediticia a través de entrevistas.
Facilito comprender el significado que los actores sociales otorgan a los procesos
de seguimiento y recuperacion de cartera vencida, asi como identificar buenas
practicas y areas de mejora (Hernandez Sampieri, Collado & Lucio, 2014).

Cuantitativo. — Permitié recolectar datos estadisticos mediante encuestas
estructuradas, lo que facilito el andlisis de variables como el indice de morosidad,

frecuencia de uso de estrategias de cobranza y grado de capacitacion del personal.
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Este enfoque mide y analiza fendmenos a partir de datos numéricos, generando
resultados que pueden ser generalizados y comparados (Hernandez Sampieri,
Collado & Lucio, 2014).

3.3. Métodos de Investigacion

Método historico. - Fue empleado para analizar la evolucion del indice de
morosidad y la gestion de la cartera vencida durante el afio 2022. Este método
contribuyé a identificar tendencias, evaluar el comportamiento pasado del
fendbmeno y proponer lineas de accion a futuro (Hernandez Sampieri, Collado &
Lucio, 2014).

Método inductivo. - Este método permitio partir de la observacién de hechos
particulares (como casos de créditos vencidos y estrategias implementadas) para
establecer generalizaciones y patrones comunes sobre el fendmeno de estudio. Es
util cuando se busca construir teorias o explicaciones a partir de la experiencia
directa y la observacion sistematica (Herndndez Sampieri, Collado & Lucio, 2014).
Meétodo deductivo. — Se utilizd para contrastar la normativa vigente, las politicas
institucionales de crédito y los procedimientos internos con los datos obtenidos en
campo. Este método parte de principios tedricos o normativos generales para
aplicarlos al caso concreto de la cooperativa. Permite verificar el cumplimiento
normativo y evaluar el impacto de su aplicacion (Herndndez Sampieri, Collado &
Lucio, 2014).

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos

Encuesta. - Aplicada a los asesores de crédito, permitio obtener datos cuantitativos
sobre la percepcion del proceso de recuperacion de cartera vencida, las estrategias
aplicadas y las dificultades encontradas. Se utilizé un cuestionario estructurado con
preguntas cerradas (dicotomicas y politdmicas) que facilitaron el analisis estadistico
de los datos. Segun Cedefio y Rivadeneira (2022), esta técnica es efectiva para
recopilar datos de manera estandarizada y sistematica.

Entrevista. - Dirigida al jefe operativo de la cooperativa, permitié recoger
informacién cualitativa sobre la gestion de créditos vencidos. Se aplico una guia de
entrevista con preguntas abiertas que favorecieron la profundizacion tematica. La
entrevista es una técnica clave para comprender experiencias subjetivas y procesos

organizacionales en profundidad (Padrén & Rodriguez, 2016).
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Instrumentos:

Cuestuario. - Este instrumento estuvo integrado por 12 preguntas cerradas de tipo
dicotomicas y politdbmicas, el cual se aplico al personal de crédito. Segun
Hernandez Sampieri, Collado y Lucio (2014), el cuestionario es una herramienta
estructurada que consta de un conjunto de preguntas formuladas de manera
estandarizada, utilizadas para obtener informacion sobre variables de investigacion.
Guia de entrevista. - Estuvo compuesta por 8 preguntas abiertas, aplicadas al jefe
de agencia mediante un diadlogo directo. Este instrumento contiene preguntas
preestablecidas que sirven como marco para dirigir el didlogo entre el entrevistador
y el entrevistado, permitiendo cubrir los aspectos relevantes del tema sin perder la
flexibilidad necesaria para profundizar en respuestas inesperadas (Padron &
Rodriguez, 2016).

3.5. Universo, Poblacion y Muestra

Universo

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda., Agencia Guaranda, esta
integrada por 31 colaboradores, conformados por el jefe de agencia, asesores de
crédito e inversion, recibidores, pagadores, servicio al cliente, seguridad y personal
de limpieza.

Segun Martinez y Castillo (2022), el disefio muestral constituye una etapa clave en
toda investigacion de campo, ya que determina el grupo de analisis y la validez de
los resultados obtenidos.

Poblacion

En esta investigacion, la poblacién esta conformada por los 9 asesores de crédito
que integran el area de crédito de la cooperativa.

Muestra

Debido al tamafio reducido de la poblacién, se opt6 por un muestreo censal,
incluyendo a todos los asesores de crédito. Segun Martinez y Castillo (2022), este
tipo de muestreo es recomendable cuando la poblacion es pequefia y accesible,
permitiendo obtener informacidn precisa y completa del fendbmeno investigado.
3.2.  Procesamiento de la Informacion

Los datos cuantitativos obtenidos mediante las encuestas fueron procesados

utilizando Microsoft Excel y el software estadistico SPSS version 20.0, lo que
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permitio la elaboracion de graficos, tablas de frecuencia y analisis estadistico
descriptivo.

En cuanto a los datos cualitativos extraidos de las entrevistas, se realiz un analisis
de contenido, mediante el cual se identificaron categorias tematicas relevantes,
patrones de respuesta y aspectos recurrentes. Esta técnica permitié interpretar de
forma estructurada la informacién subjetiva y transformarla en insumos Utiles para

la toma de decisiones institucionales.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.  Analisis, interpretacion y discusion de resultados.
4.1.1. Resultado de la aplicacion de la Entrevista
Tabla3
Anélisis de la entrevista aplicada a la jefe de Agencia Guaranda
Preguntas Respuestas
Desde la presencia de la pandemia COVID-19, la
economia nacional se ha visto fuertemente
De acuerdo con su |afectada, generando factores que afectan la

criterio ¢;cuales son las
principales causas de la

morosidad en la agencia?

economia en general. La provincia de Bolivar y

otras provincias en las cudles atiende las

necesidades de crédito la Cooperativa no
estuvieron alejadas de esta realidad, por tanto,
esta situacion ocasiond repercusiones negativas
como el desempleo y el subempleo. Lo sefialado
hizo que muchas personas migraran a otros
lugares, perdiendo ingresos esenciales y, en
consecuencia, dificultando el cumplimiento de
sus obligaciones crediticias contraidas con la
Cooperativa, y de forma particular en la agencia

Guaranda.

¢ Qué ha
implementado la agencia

estrategias

para prevenir y reducir el
indice de morosidad en el
ano 20227?

En el afio 2022 se hizo una revision rigurosa de
los créditos a otorgar a los socios, seguimiento
constante a los pagos de la contraparte, acuerdos
de

educacion financiera, incentivos a los pagos

refinanciamiento, reestructuraciones,
puntuales, entre otros. Las estrategias se han
implementado, sin embargo, falta mejorarlas para

alcanzar los resultados esperados.
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¢ Cree que afecta el indice
de

liquidez

morosidad a la
de

cooperativa? ¢ Como?

la

Si, cuando los socios no cumplen con sus pagos
en las obligaciones crediticias, la Cooperativa,
incluida la agencia no recibe los fondos esperados
para cumplir con las deudas u obligaciones con

terceros, lo que limita su capacidad para otorgar

nuevos créditos.

¢ Cémo evalla la eficacia
de de

cobranza se

los procesos
que
aplicaron en la agencia

durante el afio 20227

De acuerdo a los indicadores que se aplicaron,
fueron buenos que, si contribuyeron a reducir en
parte el indice de morosidad, mejorar los tiempos
de recuperacion y mantener una relacion positiva

con los socios.

¢ Qué caracteristicas
suelen tener los socios que
presentan  dificultades
para cumplir con sus

obligaciones de pago?

Bajos ingresos, falta de historial crediticio,
situaciones personales, como enfermedades,

divorcio entre otros, inestabilidad laboral.

¢Qué tipos de acuerdos
de deuda se ofrecen a los

socios que incumplen con

el pago de sus
obligaciones crediticias
porque tienen

dificultades para pagar?

Refinanciamiento de la deuda, condonacion
parcial de intereses, prorrogas de pagos, acuerdos

de negociados.

¢Considera  que la

evaluacion crediticia
previa al otorgamiento de
los créditos es adecuada?

¢Por qué?

Si, ya que se toma en cuenta los ingresos actuales,
la estabilidad laboral, los gastos personales que
tengan, se realiza una revision del historial de
crediticio y referencias personales y laborales. No
obstante, es oportuno tener presente que hay que

ir mejorando cada vez més.
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¢ Qué

implementar

mejoras sugiere

para un
desarrollo efectivo del
proceso de crédito en
todas sus etapas para
disminuir el indice de

morosidad?

Implementar un sistema de seguimiento de pagos
mas avanzado que permita la notificacion
automatizada mediante SMS, mensajes de
WhatsApp, correo electrénico, que si bien es
cierto en el afio 2022, esto se plante6 como
las
de

otorgamiento, seguimiento y gestion de cobranzas

estrategia pero no se cumplid, hacer que

capitaciones al personal encargado
de créditos sean mas frecuentes, fortalecer la
comunicacion con los socios desde el inicio del
crédito, continuar desarrollando capacitaciones
sobre  educacién financiera dirigidas a la
contraparte a través de talleres, charlas y material
informativo a socios y clientes.

Estrategias de mejora han sido implementadas; no
obstante, falta afianzarlas con acciones
complementarias para que estas resulten efectivas

y se logren los resultados esperados.

Nota: Jefe de la Cooperativa “San José” Ltda., Agencia Guaranda

39



4.1.2. Resultado de la aplicada de la Encuesta

1. ¢Considera importante analizar la cartera vencida para medir su

impacto en el indice de morosidad?

Tablad
Analisis de la cartera vencida
Variables Frecuencia Porcentaje
Si 9 100%
No 0 0%
TOTAL 9 100%

Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda

Figura2

Andlisis de la cartera vencida

Amnlisis de la cartera vencida
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Nota: Cooperativa “San José” Ltda., Agencia Guaranda

Analisis e interpretacion: El 100% de los colaboradores encuestados consideran
que es importante realizar un analisis de la cartera con estado vencida para medir
su impacto en el indice de morosidad. El consenso absoluto en esta pregunta
muestra que los encuestados reconocen la importancia de realizar un analisis critico,
reflexivo y continuo de la cartera vencida para entender las causas que le dan origen
y mitigarlas con acciones efectivas; por tanto, esto refuerza la necesidad de la
agencia de priorizar estas practicas para reducir el indice de morosidad y vitar un

impacto adverso en la gestion financiera.
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2. ¢Queé tan adecuadas considera que son las politicas de crédito actuales
para reducir el riesgo de cartera vencida?
Tabla5

Politicas de crédito

Variables Frecuencia Porcentaje
Muy adecuadas 2 22%
Adecuadas 3 34%
Neutral 2 22%
Poco adecuadas 2 22%
Nada adecuadas 0 0%
TOTAL 9 100%

Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda
Figura3
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Nota: Cooperativa “San José” Ltda., Agencia Guaranda

Analisis e interpretacion: EI 22% las considera muy adecuadas las politicas de
crédito actuales para reducir el riesgo de cartera vencida, los 34% adecuadas y los
44% neutrales o poco adecuadas.

La percepcion del personal de crédito respecto a la adecuacion de las politicas de
crédito estd dividida. Esto permite inferir que, aunque existen establecidos
lineamientos claros, podrian no estar completamente alineados con las realidades

actuales del mercado en lo que refiere a la colocacion de cartera de crédito.
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3. ¢Con qué frecuencia se realizan llamadas telefonicas, se envian
mensajes de texto, WhatsApp para gestionar los créditos vencidos?
Tabla6

Gestion de los créditos vencidos

Variables Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 11%

A menudo 2 22%

A veces 6 67%
Nunca 0 0%
TOTAL 9 100%

Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda

Figura4

Gestion de los créditos vencidos
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Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda

Analisis e interpretacion: El 11% de los encuestados manifiestan siempre se
realizan llamadas telefénicas, se envian mensajes de texto, WhatsApp para
gestionar los créditos vencidos, el 22% las realizan a menudo y el 67% lo hacen a
veces. Mas de la mitad de los encuestados sefialan que se realiza estas gestiones de
manera ocasional, lo cual apunta a una falta de consistencia entre las estrategias de
recuperacion y su desempefio. Asi también sefialaron que eso se lo hace de manera

manual puesto que adn no estan automatizadas este tipo de notificaciones.
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4. ¢Cree que las visitas a los socios deudores contribuyen a mejorar la
recuperacion de cartera?
Tabla7

Visitas a los socios

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 67%
De acuerdo 3 33%
Neutral 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Toralmente en

desacuerdo ° %
TOTAL 9 100%

Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda
Figurab
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Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda

Analisis e interpretacion: EI 67% del personal de crédito esta totalmente de
acuerdo respecto a que las visitas a los socios deudores contribuyen a mejorar la
recuperacion de cartera y el 33% de acuerdo. La aceptacion total de los asesores de
crédito muestra que las visitas personales que se realizan a los socios son vistas
como una estrategia muy efectiva para establecer acuerdos de pago con los socios

y asi reducir el indice de morosidad de la agencia.
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5. ¢Cuéanto tiempo promedio transcurre entre el vencimiento del crédito y la
puesta en practica de las acciones de la gestion de cobranza normal?
Tabla8

Tiempo de vencimiento de operaciones crediticias

Variables Frecuencia Porcentaje
Menos de 15 dias 4 44%
De 16 a 30 dias 3 33%
De 31 a 45 dias 2 23%
De 46 a 60 dias 0 0%
Més de 60 dias 0 0%
TOTAL 9 100%

Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda
Figura6

Tiempo de vencimiento de operaciones crediticias
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Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda

Anélisis e interpretacion: El 44% del personal sefiala que el tiempo promedio
transcurre entre el vencimiento del crédito y la puesta en practica de las acciones de
la gestion de cobranza normal actla en bordea entre menos de 15 dias, el 33% entre
16 y 30 dias y el 23% entre 31 y 45 dias. Si bien un 77% ejecuta acciones de
cobranza dentro de los primeros 30 dias, el 23% que demora méas de 31 dias podria
comprometer la efectividad de la cobranza y lo cual conllevaria a que crezca el
indice de morosidad lo cual no favorece a la agencia en lo que refiere a disponer de
recursos para atender obligaciones a corto plazo. Por consiguiente, la agencia debe
actuar de forma rapida para mantener altas tasas de recuperacion y reducir el riesgo.
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6. ¢Cree que las estrategias que se han implementado para la
recuperacion de la cartera vencida han sido efectivas?
Tabla9

Estrategias para la recuperacion de cartera vencida

Variables Frecuencia Porcentaje
Si 4 44%
No 5 56%
TOTAL 9 100%

Nota: Cooperativa “San José¢” Ltda., Agencia Guaranda

Figura7

Estrategias para la recuperacion de cartera vencida
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Nota: Cooperativa “San José” Ltda., Agencia Guaranda

Analisis e interpretacion: El 44% del personal al cual se le consult6 considera que
las estrategias que se han implementado para la recuperacién de la cartera vencida
han sido efectivas y el 56% considera que no lo han sido. De ahi que mas de la
mitad de los asesores de crédito encuestados no perciben a las estrategias
implementadas como inefectivas.

Esto evidencia la necesidad imperiosa de revisar, analizar y adaptar las estrategias
de recuperacion para alcanzar mejores resultados.
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7. ¢Qué tan efectivo es el sistema actual de gestion de cobranzas para
reducir los créditos vencidos?
Tablal0

Sistema actual de gestion de cobranzas

Variables Frecuencia Porcentaje
Muy efectivo 2 22%
Efectivo 3 34%
Neutral 2 22%
Poco efectivo 2 22%
Nada efectivo 0 0%
TOTAL 9 100%

Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda
Figura8
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Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda

Andlisis e interpretacion: El 22% de los encuestados sefiala que el sistema actual
de gestion de cobranzas para reducir los créditos vencidos es muy efectivo, el 34%
efectivo y el 44% neutral o poco efectivo. Aunque un 56% de los encuetados
consideran efectivo es el sistema actual de gestion de cobranzas para reducir los
creditos vencidos, el 44% tiene una percepcion neutral o poco efectiva destaca areas
de mejora. Esto podria implicar establecer las principales razones por las cuales casi
la mitad del personal de crédito cree que el sistema actual de gestion de gestion de
cobranzas aln necesita mejoras constituye un paso esencial para optimizar este

proceso clave en la agencia, esta diligencia implica realizar un andlisis exhaustivo
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de los factores internos y externos que podrian estar afectando la percepcion la

eficacia del sistema. Asimismo, resulta importante identificar las posibles

limitaciones en las politicas actuales de otorgamiento, seguimiento y recuperacion
de la cartera de credito.

8. ¢La agencia realiza revisiones y actualizaciones de forma periddica de

la calificacidn de riesgo de los socios como parte de las estrategias para

reducir el indice de morosidad?

Tablall
Revision y actualizacion de la calificacion de riesgo de los socios
Variables Frecuencia Porcentaje
Si 4 44%
No 5 56%
TOTAL 9 100%

Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda

Figura9

Revision y actualizacion de la calificacion de riesgo de los socios

Revision y actualizacion de la calificacion de riesgo de
los socios y/o clientes

5
4
4
3
2
1 44% 56%
o | [

=Si mNo

Nota: Cooperativa “San José” Ltda., Agencia Guaranda
Analisis e interpretacion: El 44% del personal indica que la agencia si realiza

revisiones y actualizaciones de forma periddica de la calificacion de riesgo de los
socios como parte de las estrategias para reducir el indice de morosidad y el 56%
indica que no. Siendo la mayoria de los asesores de crédito dicen que no se realiza
una revision periddica, lo que podria estar limitando la capacidad de gestionar el

riesgo crediticio a través de identificarlo, medirlo y mitigarlo de manera oportuna.
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9. ¢Cuenta con la capacitacion necesaria para garantizar que la gestion
de cobranzas sea efectiva en la recuperacion de los creditos otorgados?
Tablal2

Capacitacion del personal de crédito

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 1 12%
Neutral 4 44%
En desacuerdo 4 44%
Toralmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 9 100%

Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda
FiguralO

Capacitacion del personal de crédito

Capacitacion del personal de crédito
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Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda

Andlisis e interpretacion: EI12% de los encuestados esta de acuerdo con que cuenta
con la capacitacion necesaria para garantizar que la gestién de cobranzas sea
efectiva en la recuperacion de los créditos otorgados, el 44% tiene una postura
neutral y el 44% restante esta en desacuerdo. En consecuencia, gran parte de los
asesores de crédito piensan que la capacitacion en gestion de cobranzas no parece
ser suficiente. Esto sugiere que el representante de Talento Humano debe
considerara en el plan anula de capacitacion programas que estén alineados a las

necesidades del personal en lo que refiere a la gestién de cobranza.
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10. ¢Con qué frecuencia se ofrece al personal formacion en técnicas de
cobranzay gestion crediticia?
Tablal3

Técnicas de cobranza y gestion crediticia

Variables Frecuencia Porcentaje
Frecuentemente 0 0%
De manera continua 3 30%
Algunas veces 3 30%
Nunca 0 0%
Rara vez 3 40%
TOTAL 9 100%

Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda

Figurall
Técnicas de cobranza y gestion crediticia

Técnicas de cobranza y gestion crediticia
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® Frecuentemente ® De maneéra continua ™ Algunas veces = Nunca ® Rara vez
Nota: Cooperativa “San José” Ltda., Agencia Guaranda
Anélisis e interpretacion: El 30% indica cree que la frecuencia con la que la
institucion ofrece al personal formacidn en técnicas de cobranza y gestion crediticia
ofrece formacion es continua o algunas veces y el 40% indica que rara vez se ofrece.
De acuerdo a la percepcion del personal la formaciéon recibida aun no es
suficientemente, lo cual puede impactar de forma negativa en la eficienciay eficacia

de las gestiones. Es necesario implementar un programa de capacitacion continuo.
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11. ;Qué impacto ha tenido la formacion recibida en la mejora del
desempefio en la recuperacion de cartera vencida?
Tablal4

Desempefio en la recuperacion de cartera vencida

Variables Frecuencia Porcentaje
Gran impacto positivo 1 11%
Impacto positivo 6 67%
Neutral 2 22%
Poco impacto 0 0%
Ningun impacto 0 0%
TOTAL 9 100%

Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda

Figural2

Desempefio en la recuperacion de cartera vencida

Desempeno en la recuperacion de cartera vencida

6

1 67%
- 0 11% y 22% 0%
0 — -

® Gran impacto positivo m Impacto positivo Neutral

Poco impacto = Ningun impacto
Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda

Andlisis e interpretacion: El 11% percibe que el impacto ha tenido la formacion
recibida en la mejora del desempefio en la recuperacion de cartera vencida ha tenido
un gran impacto positivo, el 67% un impacto positivo y el 22% del personal se
mostrd neutral al responder. Aungue la gran mayoria de los encuestados perciben
que la formacidn tiene un impacto positivo, el 22% del personal que se mostro
neutral de cierta manera sugiere que se necesita mejorar en la frecuencia de
capacitaciones, el contenido y la aplicabilidad de los programas de capacitacion en
el area de crédito de manera especial en la gestion de cobranza para maximizar su

efectividad.
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12. ¢ Considera que el uso de abogados externos es una practica adecuada
para la gestion de cobranza en casos de cartera vencida?
Tablal5

Abogados externos

Variables Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 67%
De acuerdo 3 33%
Neutral 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Toralmente en

desacuerdo ° %
TOTAL 9 100%

Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda

Figural3

Abogados externos

Abogados externos

67% 33%

0 e 7%

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo

DR MW s I N

Neutral En desacuerdo

m Toralmente en desacuerdo

Nota: Cooperativa “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda

Anélisis e interpretacion: El 67% esta totalmente de acuerdo con que el uso de
abogados externos es una practica adecuada para la gestién de cobranza en casos
de cartera vencida y el 33% esta de acuerdo. La aceptacion generalizada de los
encuestados respecto al uso de abogados externos indica que estos son percibidos
como aliados estratégicos para gestionar los casos complejos y mejorar la

recuperacion de cartera vencida de la agencia.
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Andlisis e interpretacion de indicadores financieros
Tablal6

Analisis e interpretacion de indicadores financieros

INDICADORES FINANCIEROS

INDICES DE MOROSIDAD

Cartera improductiva

indice de morosidad =
Cartera total

MOROSIDAD DE LA CARTERA DE CREDITO PRODUCTIVO | 0,00%
MOROSIDAD DE LA CARTERA DE CONSUMO 2,42%
MOROSIDAD DE LA CARTERA DE CREDITO INMOBILIARIO | 1,71%
MOROSIDAD DE LA CARTERA DE MICROCREDITO 5,11%
MOROSIDAD DE LA CARTERA DE VIVIENDA DE INTERES 0,00%
SOCIAL Y PUBLICO
MOROSIDAD DE LA CARTERA DE CREDITO EDUCATIVO 0,00%
MOROSIDAD DE LA CARTERA TOTAL 3,61%
LIQUIDEZ 29,24%
Liquidez = Fondo? d.isponibles + 100
Total de depdsitos a corto plazo
VULNERABILIDAD DEL PATRIMONIO
Vulnerabilidad del Patrimonio = Cartera IrflprO('iuctiva * 100 e
Patrimonio

Nota: Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda., Agencia Guaranda
1. Indices de morosidad

Cartera de crédito productivo: 0,00%

Este tipo de cartera no refleja morosidad, esto se da porque en la Cooperativa,

Agencia Guaranda no es demandada este tipo de producto crediticio.

Cartera de consumo: 2,42%

El indice de morosidad en este tipo de cartera de crédito representa un riesgo

moderado. Este tipo de cartera suele ser mas sensible debido al perfil de los
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prestatarios también conocidos como demandantes o deudores y la naturaleza del

crédito es consumo y no productivo.
Cartera de crédito inmobiliario: 1,71%

Esta cartera de crédito muestra un nivel bajo de morosidad, lo que demuestra que
la cartera estd siendo bien manejada, y, por tanto, se encuentra con un nivel

aceptable de cumplimiento.
Cartera de microcrédito: 5,11%

Este segmento tiene la mayor morosidad en comparacion con el resto, reflejando

un mayor riesgo de crédito asociado al perfil de los prestatarios crediticios.
Cartera de vivienda de interés social y publico: 0,00%

Esta cartera se presenta sin morosidad, porque la demanda de este producto es nula

y esto debe a que tiene condiciones preferenciales.
Cartera de crédito educativo: 0,00%

Esta cartera se presenta sin morosidad, porque la demanda de este producto es nula

0 escasa.
Cartera total: 3,61%

Este indice de morosidad indica un nivel de morosidad global bajo; sin embargo,
podria mejorarse mediante estrategias de seguimiento y recuperacion,
especialmente abordando las deficiencias en la gestion de cobranza que se ve
reflejada en la alta morosidad del microcrédito. Para esto es necesario analizar la
cartera vencida y su impacto en la reduccion del indice de morosidad mediante el
establecimiento de estrategias de seguimiento y recuperacion que sean viables y

resulten efectivas.

La SEPS establece que las COAC deben mantener niveles de morosidad dentro de
parametros saludables generalmente inferiores al 5% en la cartera total. Aunque un
indice de morosidad global de 3,61% de la agencia, es aceptable, pero es crucial

mitigar los riesgos en segmentos especificos como el microcrédito.

2. Liquidez: 29,24%
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Este indicador muestra que la agencia Guaranda de la COAC “San José” Ltda.,
tiene recursos liquidos suficientes para cubrir sus obligaciones inmediatas; es decir
a corto plazo. Segun la normativa de la SEPS, el indice de liquidez debe ser superior

al 20% para garantizar la estabilidad financiera.

Un 29,24% demuestra que la agencia maneja solidez financiera, pero también es
necesario evaluar si el exceso de liquidez podria invertirse en activos productivos

para generar mayor rentabilidad. Por tanto, si se reduce el indice de morosidad
3. Vulnerabilidad del patrimonio: 18,45%

Este indicador refleja la proporcion del patrimonio de la agencia que esta en riesgo
debido a la exposicion a activos no productivos o créditos de baja calidad como las

carteras de crédito: vencida y la que no devenga intereses.

La normativa de la JRMF recomienda mantener una vulnerabilidad patrimonial
baja, idealmente inferior al 20%. Un 18,45% esta dentro de un rango aceptable,
pero es un margen que requiere vigilancia frecuente para evitar un deterioro por
concepto de activos que no generan beneficios como la cartera de crédito

improductiva.

La agencia presenta una situacion financiera estable, con buenos niveles de liquidez
y morosidad controlada en general. Sin embargo, es necesario: 1) implementar
estrategias de seguimiento y recuperacién para reducir el indice de morosidad en el
segmento de microcrédito y de forma global, 2) optimizar el uso de la liquidez
excedente para maximizar la rentabilidad y esto lo podria hacer a través de la
concesion de créditos; y. 3) vigilar la vulnerabilidad patrimonial para mantenerla
dentro de los limites establecidos en la normativa institucional y la emitida por los

Organos de control.

Aunque el indice de morosidad general de la agencia se encuentra dentro de limites
aceptables segun los estandares normativos, es esencial implementar un conjunto
de estrategias efectivas para mejorar estos resultados y reducir ain mas los riesgos
de crédito, liquidez, entre otros. Esto incluye un seguimiento mas riguroso de los
créditos otorgados, la educacién financiera a la contraparte, la aplicacion de

politicas de recuperacion de cartera adaptadas a las diferentes lineas crediticias, y
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la utilizacion constante de herramientas tecnoldgicas que permitan monitorear y
anticipar los posibles incumplimientos de los deudores crediticios. Estas acciones
contribuiran a fortalecer la estabilidad financiera de la institucion y a garantizar una

cartera saludable a largo plazo.
4.2. Discusion de resultados

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante las técnicas e instrumentos
aplicados, se evidencia que la cartera vencida en la Cooperativa de Ahorroy Crédito
“San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda, tiene un impacto directo en el indice de
morosidad, lo cual incide significativamente en la liquidez y estabilidad financiera.
Esta cartera representa los créditos no recuperados en los plazos establecidos,
generando presiones en los flujos de efectivo y en el cumplimiento de las
obligaciones financieras.

La morosidad es un indicador clave de la salud financiera de una entidad, y un
incremento en la cartera vencida eleva automéaticamente el indice de morosidad,
aumentando el riesgo de crédito y afectando la capacidad de la institucion para
otorgar nuevos créditos. Esta relacion directa ha sido confirmada tanto por los datos
recopilados como por autores como Ramirez-Castillo (2022), quien sefiala que una
alta morosidad puede ser consecuencia de deficiencias en el andlisis y seguimiento
del riesgo crediticio.

En cuanto a las medidas de recuperacion de cartera vencida, se identificd que la
agencia implementa acciones como llamadas telefonicas, mensajes de texto o
WhatsApp, especialmente dentro de los primeros 30 dias de vencimiento. Sin
embargo, estas acciones no se ejecutan con la frecuencia deseada, lo que disminuye
su eficacia en la recuperacion temprana de créditos.

Otro aspecto relevante es la capacitacion del personal del area de crédito, que
influye directamente en la efectividad del proceso de cobranza. La falta de
formacion continua limita la capacidad del personal para negociar de forma
adecuada con los socios morosos. Segun los resultados de la encuesta, un 44% de
los encuestados perciben el sistema de cobranza como poco efectivo o neutral, lo
que indica una necesidad de reforzar este aspecto con programas de formacion

especializada.
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Las visitas domiciliarias a socios deudores son valoradas como una estrategia eficaz
para la recuperacion de cartera, ya que permiten un contacto mas personalizado.
Este tipo de seguimiento directo no solo facilita acuerdos de pago, sino que también
genera empatia y compromiso por parte del socio.

Por otra parte, las revisiones periodicas de la calificacion de riesgo de los socios
son fundamentales para una correcta gestion de la cartera vencida. Esta informacion
permite adaptar las estrategias de cobranza en funcion de la capacidad real de pago.
A pesar de que un 22% de encuestados considera adecuadas las politicas de credito,
un 44% las percibe como poco claras, lo que evidencia la necesidad de revisarlas y
ajustarlas.

Entre las principales causas de morosidad, se identificaron factores como la falta de
educacion financiera, los cambios econdmicos y eventos externos como la
pandemia de COVID-19. Estos elementos afectaron considerablemente la
capacidad de pago de los socios durante el afio 2022. Por ello, se sugiere
implementar estrategias integrales que incluyan educacion financiera, mejora en las
politicas de crédito y programas de capacitacion para el personal.

El indice de morosidad afecta directamente la liquidez institucional. Conforme
aumentan los créditos incobrables, la cooperativa enfrenta dificultades para
mantener fondos liquidos. Segun el analisis de indicadores financieros, la agencia
mantiene un indice global de morosidad de 3,61%, dentro de los parametros
permitidos, pero en el segmento de microcrédito, el indice asciende a 5,11%,
evidenciando debilidades en el proceso de recuperacion.

Pérez-Garcia (2021) resalta que una cartera vencida elevada reduce la capacidad de
las IFI para generar ingresos y cumplir con sus obligaciones. Asimismo, Torres-
Mejia (2023) advierte que indices superiores al 5% comprometen la sostenibilidad
financiera de las COAC y afectan la confianza de los socios.

Finalmente, se destaca la necesidad de una comunicacion constante con los socios
desde el inicio del crédito hasta la recuperacion. Este acompafiamiento continuo,
junto con politicas claras y estrategias de mejora, permitird a la Cooperativa

fortalecer su proceso de cobranza y garantizar su sostenibilidad financiera.
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4.1.3. Comprobacion de la hipotesis

Para comprobar la hipdtesis planteada, se aplicd la prueba estadistica de chi-
cuadrado, utilizando los resultados obtenidos a través de encuestas dirigidas al
personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San José" Ltda., Agencia
Guaranda. Las preguntas seleccionadas para esta comprobacion estuvieron
enfocadas en la evaluacion de las estrategias de mejora y su impacto en la reduccion
de la cartera vencida.

Tablal7

Frecuencias observadas (fo)

Preguntas Pregunta 1 Pregunta 8 Total
Si 9 4 13
No 0 5 5
Total 9 9 18
Nota: Encuestas aplicadas
Tablal8
Frecuencias esperadas (fe)
Preguntas Pregunta 1 Pregunta 8 Total
Si 6,5 6,5 13
No 2,5 2,5 5
Total 9 9 18
Nota: Encuestas aplicadas
Tablal9
Chi cuadrado calculado (X2)
FO FE Chi calculado
9 6,5 0,961538462
4 6,5 0,961538462
0 2,5 2,5
5 2,5 2,5
Total 6,923076923

Nota: Encuestas aplicadas
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Formula:
o — I:e)2

ZZZZ(F Fe

Doénde:

X2= Chi cuadrado calculado

Fo= Frecuencia observada

Fe= Frecuencia esperada
Tabla20

Célculo de los grados de libertad

Grados de libertad Célculo Resultado
(GL) (2-1) (2-1) 1

Nota: Encuestas aplicadas

Formula:

GL=(F-1) (C-1)

Donde:

F=Fila

C= Columna

Decision:

Grado de significancia = 0,25

X2 critico=6,635

X2 calculado=6,92

Tabla21

Grados de libertad
GL 0.995 099 0975 0.95 0.90 0.75 050 025 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005
1 0.000 0.000 0.001 0.004 0.016 0.102 0455 1323 2.706 3.841 5.024 6.635 7.879
2 0.01 0.02 0.05 0.10 0.21 0.58 1.39 2.77 461 5.99 7.38 9.21 10.60
3 0.07 0.11 0.22 0.35 0.58 1.21 2.37 411 6.25 7.81 935 1134 1284
4 0.21 0.30 0.48 0.71 1.06 1.92 3.36 5.39 7.78 9.49 11.14 13.28 14.86
5 0.41 0.55 0.8 1.15 1.61 2.67 4.35 6.63 9.24 11.07 12831 5.09 16.75
6 0.68 0.87 1.24 1.64 2.20 3.45 5.35 7.84 10.64 1259 14.45 16.81 18.55
7 0.99 1.24 1.69 2.17 2.83 4.25 6.35 9.04 12.02 14.07 16.01 18.48 20.28
8 1.34 1.65 2.18 2.73 3.49 5.07 734 10.22 13.36 15.51 1753 20.09 21.95
9 1.73 2.09 2.70 3.33 4.17 5.90 8.34 11.39 14.68 16.92 19.02 21.67 23.59
10 2.16 2.56 3.25 3.94 4.87 6.74 9.34 1255 15.99 18.31 20.48 2321 25.19
11 2.60 3.05 3.82 457 5.58 7.58 10.34 13.70 17.28 19.68 21.92 24.72 26.76

Nota: Fuente. (Quevedo-Ricardi, 2011)
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Figurald

Regla de decision
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Nota: Elaboracion Propia

Decision:

Una vez aplicado el nivel significativo del 5%. El valor calculado de chi-cuadrado
fue 6,92, mientras que el valor critico para 1 grado de liberacion al 5% es de 6,635.
Dado que X2 calculado > X2 critico, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa, lo cual permite afirmar que: “‘La evaluacion adecuada de las
estrategias de mejora permite reducir significativamente la cartera vencida en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda., Agencia Guaranda, afio 2022."’

59



CAPITULO V

PROPUESTA
SOCIALIZACION DE LOS RESULTADOS DE LAS ESTRATEGIAS DE
MEJORA PARA OPTIMIZA LA GESTION DE LA CARTERA VENCIDA EN
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN JOSE” LTDA.
AGENCIA GUARANDA, ANO 2022.
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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe tiene como propdsito analizar la situacion de la cartera vencida
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda., Agencia Guaranda, durante
el afio 2022, y proponer estrategias de mejora que permitan optimizar su
recuperacion y fortalecer la gestion crediticia.

Mediante la aplicacién de metodologias cualitativas y cuantitativas, incluyendo
entrevistas al personal de crédito, cuestionarios de control interno y revision de
documentos institucionales, se identificaron debilidades significativas en la politica
de cobranza, la comunicacion con los socios y el seguimiento de pagos vencidos.
Como respuesta, se plantean cinco estrategias principales: implementacion de un
plan de contingencia, adopcion de herramientas tecnoldgicas, fortalecimiento de los
canales de comunicacion, desarrollo de un sistema de monitoreo del desempefio
crediticio y restructuracion flexible de deudas.

La aplicacion efectiva de estas estrategias permitira a la Cooperativa mejorar su tasa
de recuperacion, reducir el indice de morosidad, y garantizar su sostenibilidad

financiera a largo plazo, beneficiando tanto a la institucién como a sus socios.
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5.1. INTRODUCCION

La gestion eficiente de la cartera de crédito constituye un pilar fundamental para la
estabilidad financiera y operativa de las cooperativas de ahorro y crédito. En
particular, el manejo oportuno y estratégico de la cartera vencida representa un
desafio constante, ya que influye directamente en la liquidez, rentabilidad y
sostenibilidad institucional. En este contexto, la presente propuesta tiene como
finalidad evaluar y plantear estrategias de mejora para la recuperacion de la cartera
vencida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda., Agencia
Guaranda, correspondiente al afio 2022.

A través de un diagndstico técnico-financiero, entrevistas, revision documental y
aplicacion de instrumentos de control interno, se logro identificar las principales
debilidades en los procesos de cobranza y seguimiento, asi como las oportunidades
para fortalecer la gestion crediticia. Como resultado, se proponen acciones
concretas orientadas a optimizar la recuperacion de cartera, reducir el indice de
morosidad y fortalecer la relacién con los socios.

Este trabajo busca contribuir con herramientas practicas y sostenibles para apoyar
a la Cooperativa en la toma de decisiones y en la mejora continua de sus procesos

financieros.
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5.2. JUSTIFICACION

La presente propuesta surge ante el incremento del indice de morosidad evidenciado
durante el afio 2022 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jos¢” Ltda.,
Agencia Guaranda. Esta situacion fue diagnosticada previamente en el desarrollo
de esta investigacion, revelando que la cartera vencida representa un riesgo
considerable para la estabilidad financiera de la entidad, afectando su liquidez, la
capacidad de otorgar nuevos creditos y la sostenibilidad de sus operaciones.

El disefio de estrategias de mejora se justifica en la necesidad de implementar
acciones especificas y planificadas que permitan optimizar la gestion crediticia.
Estas acciones se orientan a fortalecer los procesos de seguimiento a los socios
morosos, mejorar la eficacia de las cobranzas, reducir los tiempos de recuperacion
y disminuir los niveles de morosidad. Asimismo, la aplicacién de estrategias
adecuadas contribuira a reforzar la cultura de pago responsable y a elevar la
confianza de los socios en la gestion institucional.

Desde una perspectiva académica, esta propuesta representa un aporte practico
sustentado en el andlisis de datos reales, con respaldo tedrico en modelos
administrativos y financieros actuales. También ofrece valor agregado a la
institucion al generar herramientas aplicables que pueden ser replicadas o adaptadas
en otras agencias con contextos similares.

En este sentido, la propuesta no solo responde a una necesidad urgente detectada,
sino que también promueve la mejora continua de los procesos internos y el
fortalecimiento del control del riesgo crediticio en el marco de la economia popular
y solidaria.

5.3. OBJETIVO DE LA PROPUESTA

Disefar estrategias de mejora para optimizar la gestion de la cartera vencida y
reducir el indice de morosidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José”

Ltda., Agencia Guaranda.
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5.4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Esta seccion presenta el proceso de elaboracién y validaciéon de la propuesta de
estrategias de recuperacion de cartera vencida para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “San José” Ltda., Agencia Guaranda. La propuesta se construyé sobre la
base del andlisis institucional, los resultados obtenidos mediante entrevistas,
cuestionarios de control interno y evaluacion de las estrategias actuales utilizadas
en la gestion crediticia.

Con la finalidad de estructurar estrategias pertinentes y aplicables, se desarrollaron
varias actividades, como la visita a la institucion, la recopilacion de informacion
clave, la evaluacion del entorno crediticio y el andlisis de los principales hallazgos
obtenidos en el diagnostico. A continuacion, se detallan las etapas que conforman

el desarrollo de esta propuesta.
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5.4.1. Visita previa a la institucion
Guaranda, 13 de enero del 2024

Lcda.

Nidia Aguaguifia

Jefe de agencia Guaranda

Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jose Ltda.

El 13 de enero de 2025, a las 08:30 horas, se realiz6 una visita a las instalaciones
de la agencia Guaranda de la Cooperativa, ubicada en la Calle Azuay entre
Convencion de 1884 y Sucre. Durante esta visita, se llevo a cabo una inspeccion
detallada del area de Crédito. También se entrevistd a la jefe de agencia, quien
informd que en el afio 2022 se implementaron estrategias de mejora con acciones
de seguimiento y recuperacion de cartera de crédito, para reducir la cartera vencida
en la agencia. En este contexto, fue necesario ejecutar una evaluacion para verificar
la efectividad de las estrategias de mejora y asegurar el cumplimiento de las leyes
vigentes aplicables al componente de crédito.

Esta evaluacion servira para la agencia como una herramienta efectiva de control,
puesto que permitira identificar posibles deficiencias que representan hallazgos
sujetos a las evidencias suficientes competentes y relevantes y, asi, emitir un

informe con las correspondientes conclusiones y recomendaciones.

Atentamente,
7 L"‘CT;)'tl ',,-
Paula Naula Lurdes Rea
Estudiante Egresado UEB Estudiante Egresado UEB
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5.4.1.1. Analisis Institucional

La Cooperativa de Ahorro y Crédito "San Joseé" Ltda., pertenece al Sector
Financiero Popular y Solidario y cumple una funcion importante en el desarrollo
econdémico y social de sus socios. Su gestion se orienta a través de principios
cooperativistas que sustentan su mision y vision institucional.

A partir de la informacion financiera correspondiente al afio 2022, se identifico que
la institucion mantiene una cartera de créditos diversificada, pero presenta sefiales
de alerta en ciertos segmentos crediticios. Aunque el indice de morosidad total se
encuentra dentro del rango permitido por la SEPS (3,69%), en lineas especificas
como el microcrédito se evidencian porcentajes superiores al limite sugerido
(5,11%), lo cual refleja una vulnerabilidad en los mecanismos de recuperacion y
seguimiento.

Este diagndstico institucional permitié establecer la necesidad de fortalecer la
gestion de cartera vencida, siendo este el punto de partida para el disefio de

estrategias de mejora que se presentan en esta propuesta.
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5.4.2. Oficio Requerimiento De Informacion

Ingeniero Patricio Pérez

Gerente General

Guaranda, 20 de diciembre del 2024.

Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Jos¢” Ltda.

Presente.

De mi consideracion:

Mediante la presente, me permito solicitar de manera respetuosa su colaboracion

para recabar informacion institucional que permitird sustentar el analisis

correspondiente a la gestion de la cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda, durante el periodo Comprendido entre

01 de enero al 31 de diciembre del 2022, para lo cual solicito de la manera

respetuosa disponer a quien corresponda entregar la siguiente informacion:

No. | Requerimiento Medio de verificacion

1 | Resefia Historica. Estatuto

2 | Organico estructural. Organigrama estructural aprobado

3 | Mision, vision, principios, valores. | Reporte

4 | Mapa de procesos Reporte

5 | FODA Documento.

6 | Base legal Informacion transcrita durante
visita institucional — sin respaldo
fisico por politicas internas.

Atentamente,
7 '-"‘CT'L' \)( .ff-*:g s
=
Paula Naula Lurdes Rea

Estudiante Egresado UEB

Estudiante Egresado UEB
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5.4.3. Informacion general de Cooperativa San Jose Ltda., Agencia Guaranda
Razén Social: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN
JOSE” LTDA

Jefe Operativo: | Lcda. Nidia Aguaguifia

Tipo de empresa: | Institucion Financiera (IFI)- Cooperativa de Ahorro y

Crédito
Direccion: Azuay entre Convencion de 1884 y Sucre
Logo:

SAN JOSE
d OOPERATIVA DE AHORR EDITO

Teléfono: (03) 2550888
Horario: De 8:00 a 17H00

Sabados: De 8:00 a 12H30
Pagina web: https://coopsanjose.fin.ec/

Resefa Historica

En 1964 fue la iglesia la propulsora del cooperativismo en la provincia Bolivar, 50
personas tomaron la iniciativa animados por llevar a la practica los principios
cooperativos.

A partir de 1986 la nueva administracion, crea productos de créditos al segmento
de asalariados empezando otra etapa, al firmar convenios con instituciones publicas
y privadas.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “SAN JOSE LTDA” es una entidad Financiera
que fue controlada por la Superintendencia de Bancos y Seguros desde el 22 de
diciembre de 2004, y a partir de enero del 2013 pasé al control de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, la oficina Matriz se encuentra
domiciliada en el canton San José de Chimbo, cuenta con 12 agencias operativas y

3 ventanillas de atencion, ubicadas en las provincias de Bolivar: Guaranda,

69



ventanilla IESS, Chimbo, San Miguel, Chillanes, ventanilla San José del Tambo,

Caluma, Echandia. Los Rios: Montalvo, Ventanas, Quinsaloma. Tungurahua:

Ambato, ventanilla Pinllo, Pichincha: Quito Norte, Quito Sur.

Misién

Contribuir al desarrollo sostenible de la comunidad a través de productos

financieros, con mejora continua y Responsabilidad Social.

Vision

Alcanzar los $350 millones en activos sustentados en una calificacion de riesgo

CEAA,,'

Valores

Honestidad
Lealtad
Confianza
Responsabilidad

Perseverancia

Base legal

Constitucién de la Republica del Ecuador
Caodigo Organico Monetario y Financiero.
Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS)

Reglamento Interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San José"
Ltda.

Resoluciones de las SEPS.
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FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Amplia cartera de socios
e Ubicacion estratégica
e Sistema Informético

e Infraestructura fisica.

Nuevas tecnologias

Alianzas estratégicas con otras
Instituciones Financieras.
Programas de cooperacion

internacional.

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Falta de automatizacion en
procesos operativos.

e Baja eficiencia en cobranza,

e Personal poco capacitado

e Limitada  automatizacion

procesos de cartera de crédito.

los

de

Regulaciones estrictas de los
Organos de control.

Nuevas instituciones financieras en
el mercado.

del

Incremento desempleo vy

subempleo.

Fuente: Coac “San José” Ltda., agencia Guaranda
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Estructura Organizacional

Nota: Coac “San José” Ltda.
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Mapa de proceso
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5.4.4. Entrevista al jefe de agencia
Objetivo: Evaluar la eficacia de las estrategias de seguimiento y recuperacion de

la cartera vencida.

1. ¢Considera importante implementar estrategias de seguimiento y
recuperacion para la cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San José Ltda., agencia Guaranda?
Claro que si, es importante la implementacién de un conjunto de estrategias de
mejora en lo que refiere al seguimiento y recuperacion de cartera vencida, puesto
que éstas son clave para reducir el indice de morosidad de la agencia y por ende de
la Cooperativa, garantizar la estabilidad financiera institucional, mejorar su liquidez
y sobre todo porque permite asegurar el cumplimiento de las normativas
regulatorias emitidas por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
(SEPS).
2. ¢ Qué acciones se implemento en el afio 2022 para mejorar la comunicacion
con los socios que se encontraban en mora?
Las acciones que se implementaron fueron las que se han venido manejando como
son las llamadas telefdnicas, visitas domiciliarias, esto con el fin de negociar planes
de pago flexibles que pueden en ese tiempo mejorar significativamente la
comunicacion y facilitar la recuperacion de cartera vencida. Asi también la
Cooperativa se planted establecer notificaciones automaticas mediante mensajes de
WhatsApp, mensajes de texto (SMS) y correos electronicos, pero no se logré
hacerlo en el periodo de analisis.
3. ¢Cree que una Evaluacién contribuya a identificar las deficiencias en el |
seguimiento y recuperacion de la cartera de crédito con estado vencida?
La Evaluacién permite identificar una serie de deficiencias como por ejemplo la
falta de politicas de crédito claras, debilidades en los procesos de seguimiento y
control, o la inadecuada capacitacion de los asesores de negocios. Esta evaluacion
lo hace en base a las normativas legales vigentes y aplicables para emitir
recomendaciones especificas para fortalecer la gestion de la cartera de crédito
vencida.
4. ¢ Cuales cree que son los indicadores deben monitorearse para medir el éxito
de las estrategias de mejora en la recuperacion de cartera de crédito vencida?
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Entre algunos de ellos estan: la tasa de recuperacion de cartera de crédito vencida,
el indice de morosidad de la agencia, el costo operativo asociado a los procesos de
seguimiento y recuperacion, entre otros.

5.4.4.1. Resultado de la entrevista

Mediante la entrevista realizada al jefe de agencia de Guaranda de la cooperativa
San José Ltda., se obtuvo relevante sobre la percepcion y opinion respecto a la
necesidad de fortalecer las estrategias de seguimiento y recuperacion de cartera
vencida. Para ello, se elaboraron cuatro preguntas estructuradas de forma clara,
sencillay I6gica. A continuacion, se presenta los principales resultados:
Implementar estrategias de seguimiento y recuperacién de cartera vencida

La jefe de agencia nos menciona que es primordial contar estrategias bien definidas
para el seguimiento y recuperacion de cartera vencida, siendo que son clave para la
reduccion del indice de morosidad asi pueden garantizar la estabilidad financiera y
asegurar el cumplimiento de las normativas.

Acciones implementadas en el afio 2022 que mejoraron la comunicacion con
los socios con mora

Las acciones que se implantaron son las Ilamadas telefonicas, visitas a domicilio,
con el fin de negociar planes de pagos, sin embargo, la cooperativa se ha planteado
notificaciones automaticas mediante mensajes de WhatsApp, mensajes de texto y
correos electronicos, pero no se han logrado.

Identificacién de las dificultades en el seguimiento y recuperacion de cartera
de crédito en estado vencida

Se detectaron deficiencias en las politicas de crédito, ya que no se encontraban lo
suficientemente claras, lo que ocasion6 debilidades en los procesos de seguimiento
y control. Ademas, se identificd que los asesores de negocio no contaban con una
capacitacion adecuada para enfrentar los retos de la recuperacion de cartera vencida.
Monitoreo de los indicadores para medir el éxito de las estrategias de mejora
en la recuperacion de cartera de crédito vencida

Uno de los indicadores clave que se debe monitorear con mayor énfasis es la tasa
de recuperacion de la cartera vencida, ya que refleja de manera directa la efectividad
de las estrategias de cobranza implementadas.
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5.4.5. Cuestionario de Control Interno de Acuerdo a cada Componente del

Coso 11

-

Jost

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN
JOSE” LTDA, AGENCIA GUARANDA

COSO 11
Del 01 de enero al 31 de diciembre 2023

Aplicar cuestionarios de Control Interno de acuerdo a cada componente del

NO

Preguntas

Respuestas

Observacion

PT

CT

Si

No

N/A

NTORNO DE CONTROL

¢La Cooperativa cuenta con
politicas claras que guien de
forma apropiada la gestion de la

cartera vencida?

Si, pero no
tienen claras
estas

politicas

¢Existen  mecanismos  para

supervisar que el personal

cumpla con las politicas

establecidas en el é&rea de

crédito?

¢Los asesores de negocios

reciben capacitaciones

periddicas sobre la gestion

crediticia?

Si la

pero no muy

recibe,

seguidas

¢ EXisten procesos y
procedimientos establecidos para
garantizar el cumplimiento de las
normativas inherentes a la

gestion de la cartera vencida?

¢La alta direccion respalda
activamente las estrategias de
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seguimiento y recuperacion de

cartera vencida?

ESTABLECIMIENTO DE
OBJETIVOS
6 ¢Los objetivos de

recuperacion  de  cartera
vencida estan alineados con la
mision 'y vision de la

cooperativa?

¢Se utilizan indicadores clave
de desempefio (KPI) para
medir el éxito de las
estrategias de recuperacion de

cartera?

¢La cooperativa establece
metas especificas para reducir
el indice de morosidad en el

periodo determinado?

¢Se considera los riegos los
riesgos asociados a la cartera
vencida al definir los objetivos

financieros y operativos?

10

¢Los objetivos relacionados
con la cartera vencida son
comunicados de  manera
efectivamente a todo el

personal de crédito?

EVALUACION DE RIESGO

11

¢Se realizan evaluaciones para
identificar riesgos relacionados
con el incremento de la cartera de

crédito vencida?
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12

¢Se priorizan los casos Mas
criticos dentro de la cartera de
crédito vencida para minimizar

los riesgos de crédito y liquidez?

13

¢Se analizan las causas que
originan el incumplimiento en
los pagos de las cuotas de
créditos de los socios?

14

¢La Cooperativa cuenta con
herramientas para medir el
impacto potencial de los riesgos
asociados a la recuperacion de

cartera de crédito?

15

¢Existen planes de contingencia
para mitigar los  riesgos
identificados en la recuperacion

de cartera de crédito vencida?

IDENTIFICACION DE
EVENTOS

16

¢La Cooperativa cuenta con
herramientas para medir el
impacto potencial de los riesgos
asociados a la recuperacion de

cartera de crédito?

17

¢Existen planes de contingencia
para mitigar los  riesgos
identificados en la recuperacion

de cartera de crédito vencida?

18

:;Se  realizan  revisiones
periédicas que  detecten
problemas  internos  que
puedan influir en el aumento

de cartera vencida?

19

¢Se toma en cuenta la opinion
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de los socios y clientes al
identificar eventos que puedan
afectar a su capacidad de

pago?

20

;Se identifican de manera
proactiva factores econoOmicos
externos que puedan afectar el
cumplimiento de pagos por

parte de socios?

RESPUESTA AL RIESGOS

21

¢La cooperativa evalla la
efectividad de las estrategias
de mitigacion implementadas

en la cartera vencida?

22

;Se realizan acuerdos o
negociaciones con los socios o
clientes para facilitar la
recuperacion  de  deudas

vencidas?

23

¢Se implementa politicas de
reestructura de deuda para
socios  con  dificultades

financieras?

24

¢ Existe politicas de proteccion
de datos para evitar el uso
indebido de la informacion de

los socios o clientes?

25

;Se realizan acuerdos o
negociaciones con los socios o
clientes para facilitar la
recuperacion  de  deudas
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vencidas?

ACTIVIDADES DE CONTROL

26

¢Existen controles internos para
prevenir la acumulacion de

créditos en mora?

27

¢Existe limites de crédito
establecidos para evitar sobre
endeudamiento de los clientes

0 socios?

28

¢La Cooperativa cuenta con un
sistema de alertas tempranas para
detectar incumplimientos de

pago?

29

¢Se realizan conciliaciones para
verificar la exactitud de los
saldos en la cartera de crédito

vencida?

No son
frecuentes,

pero si se hacen

30

:Se realizan conciliaciones
entre los reportes de cartera
vencida y los estados

contables?

SISTEMAS DE INFORMACION
Y COMUNICACION

31

¢El sistema informatico de la
Cooperativa permite monitorear
en tiempo real la cartera de

crédito vencida?

32

¢Se generan reportes periodicos
que analicen el comportamiento

de la cartera vencida?

33

¢ Los asesores de negocios tienen
acceso a informacion actualizada

sobre la cartera de crédito
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vencida?

34

¢Se comunican los riesgos
asociados a la recuperacion de
créditos entre los distintos
niveles jerarquicos de la

organizacion?

35

¢La informacion sobre las
estrategias de mejora y los
resultados de recuperaciéon de
cartera de vencida se comunica

de manera oportuna?

MONITOREO Y SUPERVISION

36

¢Se realizan auditorias de gestién
para evaluar la efectividad de las
estrategias de recuperacion de

cartera vencida?

37

(El area de crédito cuenta con
indicadores clave de desempefio
para monitorear el estado de la

cartera de crédito vencida?

38

¢Se revisan periodicamente las
politicas de recuperacion de
cartera de credito para ajustarlas

segun los resultados obtenidos?

39

¢ Los responsables de la gestién
de cartera de crédito vencida
reciben retroalimentacion

constante sobre su desempefio?

40

;Se  efectlan  evaluaciones
independientes para garantizar
que las  estrategias  de
recuperacion sean efectivas y
cumplan con los objetivos

institucionales?
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TOTAL Y, 34 6

Elaborado por: | Paula Alexandra Naula Quizhpilema | Fecha: | 28-01-2025

Revisado por: | Lurdes Marili Rea Rochina Fecha: | 29-01-2025

Evaluacion del Nivel de Riesgo y Confianza
Una vez obtenido el resultado del cuestionario del control interno se detalla de la

siguiente manera el nivel de confianza y riesgo.

Nivel de confianza Nivel de Riesgo
Alto 76% a 95% Alto 85% a 50%
Moderado | 51% a 75% Moderado | 49% a 25%
Bajo 15% a 50% Bajo 24% a 4%
NC= CT*100/PT NR=100% - NC
NC= 34*100/40 = 85% NR=100%-85% = 15%

Anélisis:

Después de realizar la evaluacion de control interno en la Cooperativa de Ahorro 'y
Crédito “San José” Ltda., agencia Guaranda area de crédito se determind que el
grado de confianza es del 85% que se encuentra en el rango porcentual de 76% -
95%; por ende, es ALTO y un nivel de riesgo bajo del 15% que se ubica en el rango
porcentual de 15% - 50%, lo cual representa que este es BAJO, por consiguiente
existen controles para el desarrollo de los procesos de seguimiento y recuperacion
de cartera de crédito que se han cumplido dentro de lo establecido; es decir, de
manera eficiente y eficaz; sin embargo, hay otros controles en los que hace falta
ejercer un mayor control para minimizar la posibilidad de que se produzcan
pérdidas por incumplimiento en el pago de cuotas de pago en operaciones de crédito
por parte de los deudores (contraparte) y por ende impactar a la Cooperativa,
agencia Guaranda en el incremento de la cartera vencida y por ende del indice de

morosidad.
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5.4.5.1. Informe del Cuestionario de Control Interno

Teniendo como objetivo informar los resultados obtenidos en la evaluacion del
Control Interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda., agencia
Guaranda, provincia Bolivar en el periodo 2024 en lo que refiere a la cartera de
crédito vencida.

Entre los puntos débiles y las respectivas recomendaciones se encuentran:

B1: Los asesores de negocios no reciben capacitaciones periddicas sobre la gestion
crediticia.

R1: Al Gerente y al Representante de Talento Humano la inclusion de teméticas
relacionadas con la gestion crediticia en el Plan Anual de Capacitaciones dirigido a
los asesores de negocios.

B2: No existen planes de contingencia para mitigar los riesgos identificados en la
recuperacion de cartera de crédito vencida.

R2: Al Gerente que a través del personal responsable se desarrolle e implemente
un plan de contingencia especifico para mitigar los riesgos que estan asociados con
la recuperacion de la cartera de crédito en estado vencida. Este plan debe incluir un
compendio de estrategias de mejora personalizadas de seguimiento y recuperacion
de cartera para abordar los diferentes niveles de morosidad en los segmentos de
crédito.

B3: Los asesores de negocios no ponen practicos en su totalidad las estrategias de
mejora de seguimiento y recuperacion de la cartera de crédito vencida.

R3: Al Gerente y personal de Sistemas fortalecer las herramientas tecnoldgicas que
posee el sistema en lo que refiere a la gestion crediticia para garantizar la
automatizacion eficiente de las notificaciones asocios mediante mensajes de texto
SMS, mensajes de WhatsApp y correos electronicos.

B4: No se comunican los riesgos asociados a la recuperacion de créditos entre los
distintos niveles jerarquicos de la organizacion.

R4: Al Gerente y el personal responsable establecer un canal de comunicacion
formal y sobre todo que sea efectivo que permita compartir los distintos riesgos
asociados a la recuperacion de la cartera de crédito vencida entre todos los niveles
jerarquicos de la organizacion, especialmente con el nivel operacional.

B5: La informacion sobre las estrategias de mejora y los resultados de recuperacion
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de cartera de crédito vencida no se comunica de manera oportuna a rodos los niveles
jerarquicos.

R5: Al Gerente y el personal responsable establecer un canal de comunicacion
formal y sobre todo que sea efectivo que permita compartir los resultados de la
recuperacion de la cartera de crédito vencida entre todos los niveles jerarquicos de
la organizacion, especialmente con el nivel operacional. EI personal de este nivel
es importante en el seguimiento y la recuperacion de la cartera de crédito vencida,
ya que su conocimiento de las operaciones y el contacto directo con los socios puede
aportar con soluciones practicas y mejorar la efectividad de las estrategias de mejora
implementadas.

B6: Los responsables de la gestién de cartera de crédito vencida no reciben
retroalimentacion constante sobre su desempefio.

R6: Al representante de Talento Humano implementar un sistema de
retroalimentacion continua para los asesores de negocios que son los responsables
de la gestion de la cartera de crédito vencida. Este sistema debe ser incluido en los
procesos de permanencia y debe incluir un conjunto de evaluaciones periddicas de
desempefio, reuniones individuales y grupales de trabajo, asi como reportes de
seguimiento que detallen indicadores clave como el indice de recuperacion
plasmada en la morosidad a cargo, el tiempo promedio de cobranza y la satisfaccion
de los socios.

B7: No se efectian evaluaciones independientes para garantizar que las estrategias
de recuperacion sean efectivas y cumplan con los objetivos institucionales.

R7: Al representante de Talento Humano realizar evaluaciones independientes
periddicas a los asesores de negocios para analizar la efectividad de las estrategias
de mejora en lo que respecta al seguimiento y recuperacion de cartera de crédito,

asegurando que se alineen con los objetivos institucionales.
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5.4.6. Evaluacion de las estrategias de mejora
5.4.6.1. Estrategias Constructivas

Estrategia 1: Capacitacion del personal de crédito

Descripcion: Capacitacion del personal de crédito

Objetivo: Comprobar la formacion recibida por los asesores de negocios de la
agencia en gestion crediticia, con el fin de fortalecer el seguimiento y la

recuperacion de la cartera de crédito, y disminuir los niveles de morosidad.

Procedimiento: Verifique si los asesores de negocios de la agencia han recibido
capacitacion adecuada en lo que respecta a gestion crediticia para optimizar el

seguimiento y recuperacion de cartera de crédito y reducir el indice de morosidad.

Aplicacion: Se solicité al representante de Talento Humano el Plan de
Capacitacion y el Informe de Capacitaciones No. 01-2022 para evaluar si se han
realizado las capacitaciones destinadas a los asesores de negocios de la agencia
Guaranda.

Este analisis incluy6 la verificacion del grado de cumplimiento del nimero de
sesiones programadas y ejecutadas, las tematicas abordadas respecto a la gestion
crediticia y de manera particular al seguimiento y recuperacion de cartera de
crédito vencida, y el cumplimiento normativo de los procesos relacionados, con
el proposito de determinar el grado de alineacion de estas capacitaciones con las

necesidades de fortalecimiento en gestion crediticia.
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Anélisis: De acuerdo al analisis realizado se determina que la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “San José” Ltda., agencia Guaranda, ha implementado un
programa de capacitacion dirigido al personal de crédito, mismo que es
considerado como una estrategia clave para la recuperacion de cartera vencida.
Este proceso abarcé tematicas esenciales abarcd tematicas esenciales como: 1)
regulacion de la SEPS en la gestion de cartera vencida de manera especifica
“obligaciones y sanciones”, 2) Clasificacion de cartera de crédito: Categorizacion
por riesgo, provisiones de cartera de crédito conforme la metodologia establecida
por la SEPS, 3) Técnicas de seguimiento normativo: Procesos, procedimientos,
técnicas y herramientas para el monitoreo de la cartera de crédito, 4) Estrategias
de negociacion como: Mecanismos permitidos para acuerdos de pago,
refinanciamiento y reestructuraciones,; y, 5) Reporte y control: Registro
adecuado de la recuperacion segun la SEPS., lo cual no solo refuerza su capacidad
operativa, sino que también incide directamente en la reduccion de la cartera
vencida de la agencia. Por tanto, la premisa de la agencia es que un equipo
capacitado puede identificar con mayor precision las distintas sefiales tempranas
de incumplimiento, proponer reestructuraciones y refinanciamientos efectivas, y
educar a los socios en la importancia de mantener sus obligaciones al dia.

Es asi, que la inversidn en capacitacion del personal del area de crédito no solo
asegura el cumplimiento normativo, sino que también fortalece la sostenibilidad
econdmica de la cooperativa y agencia al optimizar los recursos que estan
destinados a la recuperacion de cartera de crédito y minimizar pérdidas asociadas
a créditos vencidos o, pero aun improductivos.

En este sentido se analizo los siguientes indicadores:
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Capacitacion del personal:

Numero de personas capacitadas
RCV = — ——X 100
Numero total del personal de crédito

9
RCV = EX 100=100%

10

[F-]

5 W Personal capadtado

%

Analisis e interpretacion:

La capacitacion del personal encargado de la gestion de créditos en el afio 2022
alcanzd un nivel éptimo, puesto que el 100% de los asesores de negocios 0
también Ilamados asesores de crédito, participaron de manera activa en el proceso
formativo. Este logro garantiza que todo el equipo del area de crédito fue formado
para desempefiar de manera eficaz sus funciones, especialmente en la
implementacién de las estrategias de mejora orientadas al seguimiento y
recuperacion de cartera vencida. No obstante, no se ha efectuado una evaluacion
de desempefio del personal para medir las competencias adquiridas a partir de la
capacitacion. Solo mediante esta evaluacion se podra verificar si los
conocimientos adquiridos se reflejan en mejoras concretas en indicadores clave,
como la recuperacién de cartera y la reduccion del indice de morosidad,

fortaleciendo la sostenibilidad financiera de la institucién. Frente a este contexto,
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la agencia ha valorado el impacto de las acciones de capacitacion del personal de
crédito mediante el indicador de reduccion de cartera vencida. Las capacitaciones
que se desarrollan en la institucion financiera que estan destinadas para el area de
crédito no son frecuentes, debido a que en el Plan anual de capacitacion se
consideran otras areas para ser capacitadas.

Sesiones programadas:

Numero de sesiones programadas

SP =

100

Numero de sesiones desarrolladas

SP = %x 100=100%

B Sesiones programadas

W Sesiones realizadas

10086 100%

1

1

Andlisis e interpretacion:

El cumplimiento del 100% de las sesiones programadas para la capacitacion del
personal del éarea de crédito evidencia un alto nivel de compromiso y
organizacidn con el desarrollo profesional del equipo de trabajo. De las 8 sesiones
planificadas, todas fueron ejecutadas segun los lineamientos establecidos, lo cual
asegura que los asesores de negocios tuvieron acceso completo a los contenidos
que fueron disefiados para fortalecer sus competencias en la gestion de créditos.

Esta correlacion directa con el indicador de capacitacion del personal de crédito
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refuerza la efectividad del proceso de formacion, garantizando que se mantenga
la coherencia entre la planificacion y la ejecucion.

En términos de recuperacion de cartera de credito, la capacitacion constante del
personal de crédito es un factor relevante, ya que incrementa sus competencias
para implementar un compendio de estrategias eficaces de seguimiento y
recuperacion de cartera de crédito. EI cumplimiento total de estas sesiones
fomenta mejores préacticas y conocimientos actualizados, que contribuyen a una
recuperacion més efectiva de la cartera vencida, reduciendo el indice de
morosidad y promoviendo la estabilidad financiera de la agencia y como efecto
colateral de la institucion.

Esto refuerza la idea de que la formacion del personal del area de crédito es
esencial para el éxito absoluto de los procesos y procedimientos crediticios.

Cumplimiento normativo:

Nuamero de procesos alineados a la SEPS
CN = P X 100

Total de procesos realizados

CN = =X 100=100%

Andlisis e interpretacion:

La Cooperativa ha desarrollado y ha establecido una serie de procesos especificos
con sus respectivos procedimientos para cada segmento de crédito (consumo,
microcrédito y vivienda), mismos que estan diferenciados segun la actividad
econdmica y el perfil de sus socios. Estos procesos, han sido disefiados para
garantizar eficiencia, la eficacia y las transparencia en la colocacion de recursos,
Los procesos son: 1) promocion, para informar y captar interesados en acceder a

créditos; 2) recepcion de las solicitudes y la documentacion, asegurando la
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recopilacion completa de requisitos; 3) verificacion e inspeccion, validando la
informacion presentada por la contraparte; 4) andlisis, evaluacion y resolucion,
determinando la viabilidad del crédito; 5) otorgamiento y desembolso,
formalizando y entregando los recursos; 6) archivo de documentos, para
mantener registros organizados; 7) seguimiento del destino de los recursos,
verificando su uso adecuado; y 8) gestion de cobranza, implementando
estrategias para el cobro efectivo de créditos.

Este enfoque integral no solo contribuye a la eficiencia, a la eficacia y a la
transparencia en la gestion de la cartera de crédito de la agencia, sino que también
esta estrechamente relacionado con la recuperacion de la misma, especialmente
la cartera de crédito vencida, ya que permite ejercer un monitoreo constante y la
aplicacion de una serie de acciones correctivas oportunas, como el seguimiento
riguroso del destino del crédito en lo que refiere al uso de los recursos por la
contraparte y la implementacion de procedimientos de cobranza que se
caracterizan por ser proactivos. Asi, se refuerza la capacidad de la Cooperativa

para minimizar el indice de morosidad y mejorar la recuperacion de la cartera de

créditos que se encuentra en mora. @1

Elaborado por: | Paula Alexandra Naula Quizhpilema | Fecha: | 30/01/2025

Revisado por: | Lurdes Marili Rea Rochina Fecha: | 31/01/2025
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Estrategia 2: Educacion Financiera socios

Descripcion: Educacion Financiera socios

Objetivo: Comprobar el cumplimiento del Programa de Educacion Financiera
dirigido a los socios para determinar su efectividad en la gestion crediticia y en

el cumplimiento de las responsabilidades crediticias.

Procedimiento: Compruebe el nivel de cumplimiento del Programa de
Educacion Financiera dirigido a los socios para evaluar efectividad en la mejora
de la gestion crediticia y el cumplimiento de las obligaciones financieras de la

contraparte.

Aplicacién: Se solicito al area responsable de la implementacion del Programa
de Educacion Financiera en la agencia el Plan, la politica de educacion
financiera dirigida a la contraparte, informe correspondiente al primer semestre
de 2022 para evaluar su cumplimiento y efectividad. El plan consta 48 horas,
mismas que estan distribuidas en 12 sesiones de 4 horas cada una se desarroll6
de forma presencial. Para analizar el informe se considerd aspectos como el
cumplimiento de las sesiones programadas, el nimero de participantes (Socios
ylo clientes) participes, las teméticas abordadas relacionadas con la gestion
crediticia, y el cumplimiento normativo de los procesos de educacion financiera.
Esto se realiz6 con el propésito de que la contraparte cumpla con sus
obligaciones contraidas con la agencia, entre una de ellas las crediticias.
Ademas, se dialogd con la persona responsable de la puesta en practica del

Programa de Educacion Financiera.
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Anélisis: De acuerdo al analisis realizado se determina que la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “San José” Ltda., tiene como premisa para reducir la cartera
vencida la educacion financiera, misma que es el proceso mediante el cual se
educa a los socios para que adquieren conocimientos, habilidades y
herramientas para tomar decisiones informadas y efectivas sobre la gestion de
sus recursos econoémicos para cumplir con las obligaciones crediticias
contraidas con la cooperativa matriz y agencias, una de ellas la que esta ubicada
en Guaranda. Esta incluye comprender conceptos basicos relacionados con el
dinero, como ahorro, inversién, crédito, deuda, presupuesto, planificacion
financiera, y la importancia de las metas econdmicas a corto y largo plazo.
Frente a este contexto, la Cooperativa y de manera especifica la agencia
Guaranda implement6 un programa de educacion Financiera que integra 12 de
sesiones que se desarrollaron en el primer trimestre del afio 2022 con el fin de
dar cumplimiento a la resolucion SEPS-IGT-IGS-INFMR-INGINT-1GJ-2020-
0153 del 12 de mayo de 2020, donde se expide la NORMA DE CONTROL
SOBRE LOS PRINCIPIOS Y LINEAMIENTOS DE EDUCACION
FINANCIERA.

Sesiones programadas:

Numero de seiones programadas

SP = X 100

Numero de sesiones desarrolladas

SP = 12/ 12x 100=100%
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14
12

10

B Sesiones programadas

W Sesiones desarrolladas

24 100% 1005

0

Anélisis e interpretacion:

El programa de educacion financiera dirigido a los socios de Cooperativa de
Ahorro y Crédito “San José” Ltda., agencia Guaranda se ejecutd en su totalidad,
logrando un cumplimiento del 100% de las 12 sesiones planificadas. Esto refleja
que la institucion estd comprometida con la educacion financiera de los
beneficiarios que son la contraparte, garantizando que todos los temas previstos
fueron abordados de manera integral y conforme al cronograma establecido.
Ademas, es importante sefialar que el Programa de educacion financiera fue
realizado con el asesoramiento de WOCCU, y donde se establecio las directrices
para la ejecucion del primer programa denominado “MIS PRIMEROS PASOS
FINANCIEROS CON LA COOPERATIVA SAN JOSE LTDA”™.
Participacion efectiva:

Porcentaje de participantes.

Namero de asistentes

PP = X 100

Namero de invitados

pp = 12295 100=70%
1759
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1759

B Numero de asistentes

® Numero de invitados

70% 100%

Andlisis e interpretacion:

El 70% de los invitados asistieron a las 12 sesiones programadas de educacion
financiera, lo cual refleja un nivel significativo de interés y de compromiso por
parte de los socios, lo que contribuye al cumplimiento de los objetivos de
responsabilidad social planteados por la institucion en lo que refiere a los
formativos.

Sin embargo, la ausencia del 30% restante sugiere determinar e implementar un
conjunto de acciones de mejora en aspectos inherentes a la comunicacion de los
beneficios de la educacion financiera, la flexibilidad en horarios o la eliminacion
de posibles barreras de tipo logistico.

Este nivel de asistencia demuestra el compromiso de la contraparte por educarse
desde un enfoque financiero lo cual representa un impacto positivo en lo que
refiere a la reduccion de la cartera vencida, pero resalta la necesidad de
implementar una serie de estrategias adicionales para maximizar la efectividad
en la convocatoria y garantizar una participacion ain mas amplia en las futuras

actividades que se establezcan en la agencia.
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Porcentaje de participacion en el desarrollo de actividades programadas

A Numero de socios y/o clientes que participaron en actividades 100
= _ - - - x
Numero total de socios y/o clientes particopantes

PA=456/1240 x100=37%

1240
1200

1000

800

600 - W Series]
W Series?

400

200
37% 100%

Numero de socios y/o cliente Numero total de socios y/focl
s que participaronen activid ientes particopantes
ades

Analisis e interpretacion:

El grado de participacion de los socios en las actividades programadas para el
desarrollo del Programa de Educacion Financiera refleja un nivel de
involucramiento limitado. Esto de acuerdo con los datos desprendidos del
analisis realizado, solo el 37% de los socios; es decir 456 participantes tomaron
parte activa en las actividades que fueron planificadas, lo cual representa una
proporcién menor al 50% del total que se esperaba.

Este bajo o limitado nivel de participacion por parte de la contraparte puede
interpretarse como una sefial de compromiso parcial hacia el aprendizaje de los
temas abordados esto se debe principalmente por los siguientes factores que
podrian haber influido como problemas de comunicacion, horarios no accesibles
y el poco interés en el programa. Ademas, este porcentaje muestra que hay una

imperiosa necesidad de mejorar las estrategias de convocatoria y motivacion
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para fomentar una mayor implicacion por parte de la contraparte, debido a que
al incrementar la participacion de los socios no solo contribuiria a un mejor
aprovechamiento del programa de educacion financiera, sino también a la
generacion de un impacto positivo en el conocimiento financiero de éstos, lo

que a su vez podria beneficiar a la organizacion al promover una gestion mas

responsable de sus productos y servicios financieros. @2
Elaborado por: | Paula Alexandra Naula Quizhpilema | Fecha: | 30/01/2025
Revisado por: | Lurdes Marili Rea Rochina Fecha: | 31/01/2025
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5.4.6.2. Estrategia de Recuperacion

Estrategia 3: Utilizacion del sistema Informatico para la gestion de Cobranza

Descripcion: Utilizacion del Sistema Informatico para la Gestion de Cobranza

Objetivo: Evaluar el grado de automatizacion de los subprocesos desprendidos
de los procesos de seguimiento y recuperacion de cartera de crédito vencida de
la agencia, para la identificar oportunidades de mejora en la eficiencia y eficacia

operacional respecto a la recuperacion de obligaciones crediticias pendientes.

Procedimiento: Verifique que los subprocesos seguimiento y recuperacion estén

automatizados.

Aplicacion: Se solicito al area de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
(TIC) y a los colaboradores responsables de la gestion crediticia en la agencia un
informe técnico sobre el grado de automatizacion de los subprocesos que se
desprenden de los procesos de seguimiento y recuperacion de cartera de credito
vencida y el Reglamento de Crédito. El analisis incluyd la revision del sistema
financiero implementado por la Cooperativa en lo que refiere a: Reportes de
cartera en tiempo real, reportes del destino de créditos y notificaciones mediante
SMS (Mensajes de texto), correo electronico y mensajes de WhatsApp, registro
de acuerdos de pagos (refinanciamientos y restructuraciones). Esto con el
propdsito de evaluar el nivel de automatizacién de los subprocesos y medir su
impacto en la eficiencia operativa y su contribucion a la mejora en la recuperacion

de cartera vencida.

Analisis: Conforme el analisis realizado se determina que la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “San José” Ltda., agencia Guaranda para reducir la morosidad

97



de manera significativa en especial en la cartera que presenta méas cartera de
crédito con estado de vencida ejerciendo un mayor control y trazabilidad de los
procesos de seguimiento y recuperacion de cartera de crédito, tendiendo a
disponer informacion precisa, confiable y en tiempo real para la toma acertada de
decisiones.

Subprocesos de seguimiento y recuperacion automatizados:

Reportes de cartera en tiempo real, reportes del destino de créditos y
notificaciones mediante SMS (Mensajes de texto), correo electrénico y mensajes
de WhatsApp, registro de acuerdos de pagos (refinanciamientos Yy

restructuraciones):

Numero de subprocesos automatizados
SA = P x 100

Numero total de subprocesos

SA = zx 100%=50%

m Himers de subproe sos
automalizados

mMumeno total de
Subprocesas

100%
50%

0

Analisis e interpretacion:
El 50% de los subprocesos relacionados con el seguimiento del destino de los
recursos de los créditos otorgados y la gestion de cobranza de los mismos han

sido automatizados. Entre los cuales se destacan reportes los créditos otorgados
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en tiempo real, reportes de seguimiento del destino de los créditos; y, los reportes
sobre los acuerdos de pago relativos a refinanciamientos y reestructuraciones.
Las automatizaciones de los subprocesos sefialados contribuyen a una mayor
eficiencia en la supervision y gestion de los créditos, reduciendo tiempos de
respuesta y mejorando la precision en la toma de decisiones financieras.

No obstante, existen algunos subprocesos que son importantes para el
seguimiento y recuperacién de la cartera de crédito en especial la vencida que
aun no han sido automatizados, como las notificaciones automaticas a los socios
con operaciones crediticias préximas a vencer o que estan vencidas. Estas
notificaciones, que podrian realizarse mediante mensajes de texto SMS, correos
electrénicos y mensajes de WhatsApp, representan una oportunidad clave para
mejorar la comunicacion efectiva, reforzar la relacion con los socios, y fomentar
el cumplimiento oportuno de los pagos.

La falta de automatizacién en este aspecto puede generar un gran nimero de
ineficiencias de tipo operativas y limitar el alcance de las estrategias de
recuperacion de cartera vencida.

Exactitud de los reportes:

ER = Numero de reportes sin errores

100

" Numero total de reportes generados
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ER = (12)/12x 100=100%

14
12 12
12

10

W Numero de reportes sin
Errores

" B MNumero total de reportes
generados

100%  100%

; I

Andlisis e interpretacion:

Los reportes de la cartera de crédito de la agencia generados por el sistema de la
institucion se generan en tiempo real y se caracterizan por ser precisos y por la
ausencia de errores, lo que se debe a la correcta concatenacién (interrelacion) de
los procesos relacionados con el otorgamiento y seguimiento de la cartera de
crédito. Esta funcionalidad efectiva del sistema asegura que la informacion
utilizada para las gestiones de cobranza de la cartera de crédito en especial la
vencida, ya sea normal, extrajudicial o, en Gltima instancia, judicial, sea confiable
y sobre todo actualizada.

La calidad de estos reportes generado por el sistema institucional resulta
fundamental para garantizar una gestion eficiente y eficaz de la cartera de crédito,
ya que permite identificar de manera oportuna los créditos que se encuentran en
riesgo de impago y priorizar las acciones de recuperacion. En el caso de la
cobranza normal, los reportes del sistema facilitan la programacion de
recordatorios y seguimientos personalizados para la contraparte. Para los créditos

en los cuales se estan ejerciendo cobranza extrajudicial, proporcionan datos
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relevantes por ser precisos que respaldan la negociacion de acuerdos de pago,
refinanciamientos o reestructuraciones de créditos. En las situaciones que
requieren acciones judiciales, estos reportes suministran la documentacion
precisay necesaria de manera oportuna para sustentar los procedimientos legales.

Reporte del destino de los créditos

Numero de reportes del destino de crédito

RDC = - x100
Numero total reportes generados
RDC = (12)/12x 100=100%
14
12
12
10
B i
El i
4 !l
2 1003 TO0%;
[}
Namero de reporte de destino de los  Numero total de reportes generados
créditos

Andlisis e interpretacion:

Este subproceso esta automatizado, lo que permitié a los asesores de crédito
determinar que el dinero otorgado ha sido empleado en lo que mencioné la
contraparte y que va conforme el segmento de crédito.

Créditos reestructurados:

__ Nuamero de créditos reestructurados

CR= Total de créditos x 100
100
CR = X 100=1%
11250
Créditos refinanciados
Numero de créditos refinanciados
CR = — x 100
Total de créditos
250
CR = X 100=2,22%
11250
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| 12000 11250
10000
8000 B Numero de réditos

reestructurados

000 mNumero de créditos
B0 .
refnancacos

Total de creditos
4000
2000

100 250 1% 2% 100%

Anélisis e interpretacion:

El incremento en créditos reestructurados del 1% indica que de los 11,250
créditos totales registrados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San José"
Ltda., Agencia Guaranda, un total de 100 de éstos han sido reestructurados.
Aunque el porcentaje es bajo, este valor adquiere relevancia, debido a que
contribuye en la labor de reduccion de la cartera vencida, improductiva y en el
indice de morosidad.

La reestructuracion de créditos se considera una alternativa estratégica para
apoyar a los socios que enfrentan dificultades de tipo econémicas dadas por
diversas situaciones, brindandoles opciones como la ampliacion de plazos o
ajustes en las condiciones de pago. Estas acciones permitieron en el afio 2022
evitar que los créditos pasen a ser improductivos o judicializales, lo que, a su vez,
ayudo a mantener una mejor salud financiera de la agencia y por ende de la
institucion.

Por otro lado, en lo que respecta al indicador de créditos refinanciados de acuerdo
al anélisis realizado el 2,22% del total de los créditos en la Cooperativa de Ahorro

y Crédito “San José" Ltda., Agencia Guaranda, han sido refinanciados, es decir,
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250 de los 11,250 créditos vigentes en el afio 2022. Este resultado refleja que la
agencia implementd este tipo de estrategias para ajustar las condiciones de sus
créditos otorgados a la contraparte para facilitar y garantizar el cumplimiento de
los pagos. En fin, estos créditos reflejan un enfoque estratégico para mantener la
calidad de los activos de manera especifica de la cuenta contable 14 “cartera de
crédito”, reducir la morosidad, y fortalecer la confianza de los socios y publico
en general en la institucion. La correcta implementacion y monitoreo de los

créditos refinanciados asegura que esta estrategia continte generando resultados

positivos a largo plazo. @3

Elaborado por: | Paula Alexandra Naula Quizhpilema | Fecha: | 30/01/2025

Revisado por: Lurdes Marilu Rea Rochina Fecha: | 31/01/2025
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Estrategia 4: Estrategias Complementarias para el Seguimiento y

Recuperacion de Cartera de Crédito Vencida

Descripcion: Estrategias Complementarias para el Seguimiento y

Recuperacion de Cartera de Crédito Vencida

Objetivo: Evaluar las estrategias que han sido puestas en préctica en la gestion
de cobranza para lograr resultados efectivos y alineacion con los objetivos

establecidos para la recuperacion de cartera de crédito vencida.

Procedimiento: Evalue las acciones implementadas en la gestion de cobranza,
asegurando su efectividad y alineacion con los objetivos establecidos para la

recuperacion de cartera.

Aplicacién: Se solicité a la Jefe Operativo el Manual y Reglamento de Crédito
con el proposito de verificar las acciones que forman parte en la cobranza
normal, extrajudicial y judicial. De esta manera, medir su impacto en procura

de reducir la cartera de crédito vencida.

Andlisis: De acuerdo al analisis realizado se determina que La Cooperativa de
Ahorro y Crédito “San José¢” Ltda., Agencia Guaranda implement6 diversas
estrategias con el objetivo de disminuir el indice de morosidad, buscando no
solo optimizar su liquidez y primera y de segunda linea para cumplir con las
obligaciones con terceros, sino también garantizar la sostenibilidad de sus
operaciones en un mercado cada vez mas competitivo, como el de Guaranda.

Estas medidas, disefiadas para mejorar la gestion de cartera vencida, incluyen
acciones que se caracterizan por ser proactivas de seguimiento y recuperacion
como llamadas telefonicas, visitas domiciliarias, procesos judiciales, entre

otros, con ello, la cooperativa busca fortalecer su posicion frente a la
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competencia y mantener su capacidad de satisfacer las necesidades de los socios
mediante la oferta de productos y servicios de calidad, uno de ellos los créditos
en sus distintas formas.

Indice de visitas efectivas

Numero de visitas efectivas
IVE = X 100

Numero de visitas planificadas

IVE = 222y 100=31, 38%
4000

4000

B Nimero de visitas efectivas

2000 B Nomero de visitas
planificadas
1500 1255

31% 100%

Andlisis e interpretacion:

Este indicador se cumplié en un 31,38%, lo que significa que, de las 4,000
visitas planificadas, solo 1,255 fueron efectivas. Este resultado sugiere que el
namero de visitas realizadas por parte de los asesores de negocios de la agencia
esta por debajo de lo planeado, lo que podria indicar dificultades en la ejecucion
de las actividades programadas.

Para mejorar este indicador, seria recomendable revisar la estrategia,
considerando factores internos y externos como la disponibilidad de los
responsables de hacer la visita y la disponibilidad de los socios, con el objetivo
de aumentar la efectividad de esta accién y, por ende, mejorar la gestion de la

cartera y el cumplimiento de los pagos de las cuotas de crédito.
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Eficiencia de recursos

Monto recuperado
ER =

Recursos invertidos

100

71011533
" 55000

ER X 100=30%
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Analisis e interpretacion:

El célculo del indicador de la eficiencia de recursos, demuestra que el 30%,
indica que por cada ddlar que se invirtid en las actividades de recuperacion de
cartera, se han recuperado 30 centavos en créditos vencidos. Este resultado
revela un rendimiento moderado en la relacion entre los recursos invertidos y el
monto efectivamente recuperado de la cartera de crédito. No obstante, aunque
las estrategias implementadas generaron resultados aceptables, aun existe un
margen significativo para optimizar los esfuerzos y aumentar la rentabilidad de
las acciones de cobranza.

Esta eficiencia impacta manera directa en la reduccion de la cartera vencida y
por ende en la disminucion del indice de morosidad de la agencia, ya que un
mayor rendimiento en la recuperacion permite liberar recursos financieros para
nuevas operaciones crediticias dirigidas a los socios, mejorar el indicador de

liquidez de primera y segunda linea y minimizar los riesgos asociados a los
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créditos en mora.

Porcentaje de casos legales resueltos

Numero de casos legales resuletos

PCLR =

100

Numero total de casos legales

PCLR = 2% 100=20%
766

oo
200 i
LI
B00
B MNumero de casos legales
500 resuletos
A0 B Nimero total de casos
legales
30
Ji 1560
100
200 100%
0

Andlisis e interpretacion:

El 20% de los casos legales han sido resueltos lo que indica que, de un total de
766 casos legales, solo 150 han sido resueltos, no es un indicador muy alentador
pese que en la institucion apoyan en esta labor abogados internos y externos.
Este resultado muestra que las estrategias legales implementadas no fueron
completamente efectivas en el afio 2022, lo que deberia ser considerado para
reestructurarla, ya que solo se ha logrado resolver una quinta parte de los casos.
En consecuencia, este bajo porcentaje debe ser tomado como base de analisis
para revisar y optimizar los procedimientos legales utilizados, buscar
alternativas mas eficientes y eficaces y fortalecer los esfuerzos para lograr una

mayor resolucion de los casos, con el fin de reducir el impacto de la cartera

vencida y mejorar la recuperacion de los créditos. @4

Elaborado por: | Paula Alexandra Naula Quizhpilema | Fecha: | 30/01/2025

Revisado por: | Lurdes Marili Rea Rochina Fecha: | 31/01/2025
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5.4.6.3. Estrategia financiera

Estrategia 5: Incentivos por cumplimiento oportuno de cuotas

Descripcion: Incentivos por cumplimiento oportuno de cuotas

Objetivo: Examinar el grado de cumplimiento efectivo de los incentivos
destinados a los socios para determinar si han sido otorgados conforme a las
politicas establecidas por la Cooperativa y si contribuyen al fortalecimiento de

la relacion con ellos.

Procedimiento: Examine el cumplimiento efectivo de los incentivos destinados
a los socios, garantizando que se otorguen conforme a las politicas establecidas

y que contribuyan al fortalecimiento de la relacién con ellos.

Aplicacién: Se solicit6 a los responsables de las areas de Negocios y Marketing
proporcionen el Plan de Estratégico en el que consten el macro objetivo
relacionado con la cartera vencida y las estrategias con respecto a los incentivos
para el pago oportuno de las cuotas e pago de los créditos y el informe de

cumplimiento de los mismos.

Analisis: De acuerdo al anélisis realizado se determiné que la en el afio 2022,
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda., agencia Guaranda,
implemento estrategias de incentivos con el objetivo principal de fomentar el
cumplimiento oportuno de las cuotas de los créditos otorgados y mejorar la
recuperacion de la cartera vencida, cumpliendo con las normativas de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS). Entre las acciones
realizadas estuvieron la entrega de boletos para sorteos asocios que efectuaron
pagos puntuales durante el afio sin dejar de lado la ejecucion de operaciones

crediticias de refinanciamientos y reestructuraciones de créditos en condiciones
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flexibles para quienes enfrentaron dificultades econdmicas por situaciones
inesperadas, como el desempleo y subempleo o por asuntos personales como
enfermedades catastrdficas, y la aplicacion de bonificaciones en tasas de interés
para los socios con un historial crediticio limpio. Asimismo, se desarroll6 un
enfoque integral para la gestion de cobranza de la cartera de crédito, que incluyd
la clasificacion de la cartera segun los niveles de mora, visitas domiciliarias y
acuerdos de pago adaptados a las condiciones de los socios. Estas son algunas
de las medidas que fortalecieron la cultura de pago, mejoraron el flujo de caja
de la agencia y garantizaron su sostenibilidad financiera, todo en apego a la Ley
Organica de la Economia Popular y Solidaria (LOEPS) y las disposiciones de
la SEPS, promoviendo una gestion responsable de los riesgos crediticios y
afianzando la confianza de la contraparte.

Entre los indicadores analizados se encuentran:

Tasa de puntualidad:

Numero desocioscon pagos puntuales

TP =

x 100

Total de socios con créditos vigentes

TP = (6556 )/11250x 100=58%
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Andlisis e interpretacion:

Los resultados obtenidos demuestran que el 58%, es decir, que mas de la mitad
de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "San José" Ltda., Agencia
Guaranda, cumplen con sus pagos en las fechas estipuladas en las tablas de
amortizacion. Pero, un 42% restante representa un desafio significativo para a
agencia, ya que refleja un segmento considerable de la cartera en riesgo que
presenta la probabilidad de caer en morosidad. Este porcentaje pone en
evidencia la imperiosa necesidad de fortalecer las acciones que se instituyen
como estrategias de recuperacion de cartera de crédito, con un enfoque especial
en la reduccion de la cartera vencida e improductiva.

Reducir la cartera vencida e improductiva es crucial, no solo para mejorar la
tasa de puntualidad en el pago de las cuotas de crédito de acuerdo a los acuerdos
establecidos; sino también para optimizar el indice de morosidad, ya que un
indice de morosidad controlado fortalece la liquidez de la institucién, reduce

costos asociados a las distintas formas de cobranza como: la normal, la judicial
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0 extrajudicial, y mejora la percepcién de confianza entre los socios y el publico
en general.

Para inferir, que, aunque el 58% de tasa de puntualidad representa un avance
muy importante para la agencia, es necesario continuar optimizando las
estrategias de recuperacion de cartera de crédito para alcanzar niveles mas altos
de cumplimiento, garantizando la sostenibilidad financiera de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito "San Jose" Ltda., Agencia Guaranda.

Participacion en sorteos:

Numero de socios participantes

= —— ——x 100
Total de socios vigentes con créditos
6556
PS = X 100=58%
11250
12000 11250
10000
8000
® Numero de socios y/o
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mTotal de socios y clientes
vigentes con créditos
4000
2000
58% 100%
0

Anélisis e interpretacion:

De acuerdo al andlisis del indicador denominado participacion de la contraparte
en sorteos (PS), se desprende que el 58% indica que de los 11,250socios
vigentes de la Cooperativa de Ahorro y Credito (COAC) "San José" Ltda.,
Agencia Guaranda que tiene crédito, un total de 6,556socios participaron de

forma activa en el programa de incentivos asociado al sorteo de vehiculos,

111



electrodomésticos, viajes, entre otros realizado en el mes de diciembre del afio
2022. Este programa tenia como requisito principal la puntualidad en los pagos,
premiando a la contraparte que han cumplido con la entrega de un boleto por
cada pago puntual realizado.

Este porcentaje refleja una respuesta positiva hacia la estrategia de incentivos
por parte de los socios evidenciando que mas de la mitad de éstos mostraron
interés en participar, lo que sugiere que iniciativas similares pueden ser
herramientas efectivas para fomentar la cultura de cumplimiento en los pagos
de las cuotas de créditos. Pero, un 42% de los socios no particip0, lo que podria

atribuirse a factores como falta de difusion, informacion sobre el sorteo o

@5

desinterés en el sorteo.

Elaborado por: | Paula Alexandra Naula Quizhpilema | Fecha: | 30/01/2025
Revisado por: Lurdes Marilu Rea Rochina Fecha: | 31/01/2025

5.4.6.4. Resultados de la Evaluacién de Estrategias de Mejora
Incumplimiento del programa de formacion en educacion financiera

Del total de la contraparte convocada para la ejecucion del Programa de Formacion
en “Educacion Financiera” solo el 70% de los socios asistieron a las actividades, y
de este porcentaje, unicamente el 30% participo de manera activa en las actividades
programadas inherentes a los temas tratados. Este nivel de participacion no cumple
con los objetivos establecidos en el programa ni con lo estipulado en la Politica de

Educacién Financiera.
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Cumplimiento parcial de la estrategia de Educacion Financiera destinada para la
contraparte, puesto de no todos los convocados participaron y quienes asistieron no
desarrollaron las actividades de forma activa. Por consiguiente, la limitada
participacion activa de los socios en el Programa de Educacion Financiera evidencia
el incumplimiento parcial de los objetivos establecidos en este tema.

Subprocesos de seguimiento y recuperacion de cartera vencida parcialmente
automatizados.

El 50% de los subprocesos desprendidos de los procesos de seguimiento y
recuperacion de cartera estan automatizados, incluyendo: reportes de cartera en
tiempo real, reportes del destino de créditos; y, registro de acuerdos de pagos
(refinanciamientos y reestructuraciones). Por otro lado, los subprocesos, que son
relevantes para la tarea de la reduccidn de la cartera vencida como las notificaciones
automatizadas mediante SMS, correo electronico y mensajes de WhatsApp no estan
implementados, lo que afecta la eficiencia y efectividad del sistema de
recuperacion.

La falta de automatizacion en procesos que son considerados como criticos, como
las notificaciones automatizadas mediante SMS, correos electronicos y WhatsApp
por el impacto que tienen en el seguimiento y recuperacion de cartera vencida,
debilitan significativamente la capacidad de la Cooperativa y de la agencia para
gestionar de manera eficiente, eficaz y oportuna su cartera de crédito. Esto
constituye un incumplimiento parcial de las normativas de la SEPS, dejando a la
institucion expuesta a riesgos operativos y afectando su desempefio institucional.
Incentivo en cumplimiento de pagos de créditos

En la evaluacion del cumplimiento relacionado los incentivos en el pago de cuotas
de crédito por parte de la contraparte se determina: que la tasa de puntualidad en el
pago de las obligaciones crediticias de los socios de la cooperativa, se identificd
que unicamente el 58% de los socios con crédito han realizado sus pagos dentro del
tiempo establecido. Este mismo porcentaje corresponde a los socios que han
participado en los incentivos ofrecidos por la agencia, como sorteos de vehiculos
cero KM, electrodomeésticos, viajes, entre otros. Esto demuestra que, aunque la
Cooperativa y de manera particular la agencia ha implementado estrategias de

motivacidn e incentivos, estos no han logrado abarcar a una mayoria significativa
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de socios, evidenciando la necesidad de optimizar estas estrategias para alcanzar
mejores resultados.

El bajo porcentaje de puntualidad en el pago de las obligaciones crediticias,
evidencia que los incentivos, que, aunque fueron atractivos, esto limito el impacto
positivo esperado de esta estrategia en la puntualidad y la salud financiera de la
cooperativa puesto que no redujo como se esperaba la cartera vencida, sino que
incremento en el segmento de microcrédito.

Limitada eficiencia en la gestion de cobranza de la cartera de crédito vencida.
De acuerdo al analisis realizado el indicador de visitas domiciliarias se cumplié en
un 31,38%, lo que significa que, de las 4,000 visitas planificadas, solo 1,255 fueron
efectivas. Este resultado sugiere que el nimero de visitas realizadas por parte de los
asesores de negocios de la agencia esta por debajo de lo planeado, lo que podria
indicar dificultades en la ejecucion de las actividades programadas.

El célculo del indicador de la eficiencia de recursos, demuestra que el 30%, indica
que por cada ddlar que se invirtié en las actividades de recuperacion de cartera, se
han recuperado 30 centavos en créditos vencidos. Este resultado revela un
rendimiento moderado en la relacion entre los recursos invertidos y el monto
efectivamente recuperado de la cartera de crédito. No obstante, aunque las
estrategias implementadas generaron resultados aceptables, aun existe un margen
significativo para optimizar los esfuerzos y aumentar la rentabilidad de las acciones
de cobranza.

El 20% de los casos legales han sido resueltos lo que indica que, de un total de 766
casos legales, solo 150 han sido resueltos, no es un indicador muy alentador pese
que en la institucion apoyan en esta labor abogados internos y externos.

La baja efectividad en la gestion de cobranza en sus distintas formas, reflejada en
el reducido porcentaje de visitas domiciliarias efectivas, llamadas telefonicas,
notificaciones y casos legales resueltos indica una necesidad urgente de fortalecer

las estrategias de cobranza y la gestion operativa de la cartera de crédito vencida.
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5.6. ESTRATEGIAS PROPUESTAS
Plan de contingencia
Desarrollar un plan que incluya estrategias de mejora personalizadas de
seguimiento y recuperacion de cartera para abordar los diferentes niveles de
morosidad en los segmentos de crédito.
Donde:
e Protocolos claros y precisos de accién en situaciones criticas ocasionadas
por el incumplimiento en el pago de la contraparte.
e Definir responsabilidades especificas para el equipo responsable de la
cartera de crédito.
e Establecimiento de indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el
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éxito del plan de contingencia.

Cronograma para la implementacién y revision del plan de contingencia.

Sistema de herramienta tecnoldgicas

Implementar herramientas tecnologicas

Alerten automaticamente mediante mensajes de texto SMS, mensajes de
WhatsApp y correos electronicos recordatorios de vencimiento de crédito.
Proporcionen informacion en tiempo real sobre la situacion de la cartera de
crédito.

Permitan la automatizacion de tareas y procesos relacionados con la gestion
de cartera de crédito.

Establecer un cronograma para la implementacion y revision de las

herramientas tecnologicas.

Canales de comunicacién efectivos

Establecer un canal de comunicacion formal y sobre todo que sea efectivo.

Permita compartir los distintos riesgos asociados a la recuperacién de la
cartera de crédito vencida entre todos los niveles jerarquicos de la
organizacion, especialmente con el nivel operacional.

Proporcionen informacion clara y oportuna a los socios sobre los cambios
en la gestion de la cartera vencida.

Establecer un cronograma para la implementacién t revision de los canales

de comunicacioén.

Sistema de seguimiento y evaluacion del desempefio

Efectuar un sistema de retroalimentacion continua para los asesores de negocios

que son los responsables de la gestion de la cartera de crédito vencida. Donde se

definan politicas de cobranzas, automatizar tareas mediante un software.

Establezca indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el éxito del
sistema de seguimiento y evaluacion del desemperio.

Proporcionen informacion en tiempo real sobre el desempefio de los
empleados responsables de la gestion de la cartera de crédito.

Permitan la identificacion de areas de mejoray la implementacion de planes
de accidn para abordarlas.

Establecer un cronograma para la implementacion y revision del sistema de
116



seguimiento y evaluacién del desempefio.
Flexibilidad de restructura de deuda
Dentro del departamento de crédito debe cada asesor ofrecer planes de
refinanciamiento que se adapten al perfil de los clientes para evitar incumplimiento
de pagos.
e Establezca criterios claros y precisos para determinar la elegibilidad de los
clientes para la restructura de deuda.
e Proporcionen opciones de restructura de deuda personalizadas para cada
cliente.
e Permitan la reduccion del riesgo de incumplimiento y la mejora de la
situacion financiera de los clientes.
e Establecer un cronograma para la implementacion y revision del sistema de

flexibilidad de restructura de deuda.
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5.7. INFORME FINAL

Introduccion

El presente informe final de la evaluacién tiene como objetivo transferencia de los
resultados de las estrategias de mejora que incluyen acciones de seguimiento y
recuperacion para optimizar la gestion de la cartera vencida en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “San Jos¢” Ltda. Agencia Guaranda, afio 2022. La gestion
eficiente de la cartera vencida es un factor clave para garantizar la estabilidad
financiera de una cooperativa de ahorro y crédito, se han considerado acciones de
seguimiento y recuperacion que permitan reducir los niveles de morosidad y
fortalecer la sostenibilidad financiera de la entidad.

Alcance

La evaluacion de gestion se enfocd en identificar areas criticas dentro de los
procesos de recuperacion de cartera, la gestion de cobros y la aplicacion de medidas
correctivas, con el objetivo de proponer estrategias de mejora. Se tomaron en cuenta
los reportes financieros, indicadores de morosidad y las politicas de crédito vigentes
en la cooperativa.

Metodologia

Para la realizacion de esta evaluacion, se utilizaron los siguientes instrumentos:
revision documental mediante visita a la institucién, entrevista al jefe de la agencia,
cuestionario de control interno al area de crédito y analisis para sustentar la
propuesta de estrategias de mejora.

Resultado y analisis

Una vez recopilado la informacion de identificaron debilidades:

Incumplimiento del programa de formacion en educacion financiera

Del total de la contraparte convocada para la ejecucion del Programa de Formacion
en “Educacion Financiera”, solo el 70% de los socios asistieron a las actividades, y
de este porcentaje, unicamente el 37% participo de manera activa en las actividades
programadas inherentes a los temas tratados.

Subprocesos de seguimiento y recuperacion de cartera vencida  parcialmente
automatizados.

El 50% de los subprocesos desprendidos de los procesos de seguimiento y

recuperacion de cartera estan automatizados, incluyendo: reportes de cartera en
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tiempo real, reportes del destino de créditos; y, registro de acuerdos de pagos
(refinanciamientos y reestructuraciones).

Incentivo en cumplimiento de pagos de créditos

En la evaluacion del cumplimiento relacionado los incentivos en el pago de cuotas
de crédito por parte de la contraparte se determina: que la tasa de puntualidad en el
pago de las obligaciones crediticias de los socios de la cooperativa, se identificd
que Unicamente el 58% de los socios con crédito han realizado sus pagos dentro del
tiempo establecido.

Limitada eficiencia en la gestion de cobranza de la cartera de crédito vencida.

De acuerdo al analisis realizado el indicador de visitas domiciliarias se cumplid en
un 31,38%, lo que significa que, de las 4,000 visitas planificadas, solo 1,255 fueron
efectivas. Este resultado sugiere que el nimero de visitas realizadas por parte de los
asesores de negocios de la agencia esta por debajo de lo planeado, lo que podria
indicar dificultades en la ejecucién de las actividades programadas.

Estrategias aplicadas

Estrategias constructivas

Capacitacion del personal de crédito

Se capacito al equipo de cobranzas en técnicas de negociacion y resolucién de
conflictos, lo que mejoré la efectividad de los acuerdos de pago con los clientes.
Educacion financiera para socios

Se aplico un programa de Educacion Financiera a clientes y/o socios, para
determinar la efectividad de gestidn crediticia y la responsabilidad crediticia.
Estrategias de recuperacion

Utilizacion del sistema informatico para la gestion de cobranza

Los resultados reflejan que la implementacién del sistema informatico ha
contribuido significativamente a la disminucion de la morosidad y al aumento en la
recuperacion de cartera vencida. Se recomienda continuar con la mejora y
actualizacién constante del sistema para maximizar su efectividad.

Estrategias complementarias para el seguimiento y recuperacion de cartera de
crédito vencida

En general esto involucra evaluar diversas tacticas que una institucion financiera o

empresa puede emplear para mejorar el cobro de deudas que han superado su fecha
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de vencimiento. Estas estrategias deben ser eficaces, sostenibles y adaptadas al
perfil de los deudores.

Estrategia financiera

Incentivos por cumplimiento oportuno de cuotas

Esto implica evaluar cdmo las recompensas o beneficios asociados al cumplimiento
de metas o pagos pueden influir en el comportamiento de los individuos o las
organizaciones. Este tipo de incentivos suelen ser utilizados en contextos como el
crédito, la venta de productos o servicios, o el cumplimiento de metas laborales.
Estrategias Propuestas

Plan de contingencia

Desarrollar un plan que incluya estrategias de mejora personalizadas de
seguimiento y recuperacion de cartera para abordar los diferentes niveles de
morosidad en los segmentos de crédito.

Sistema de herramienta tecnoldgicas

Implementar herramientas tecnoldgicas que el sistema alerte automaticamente
mediante mensajes de texto SMS, mensajes de WhatsApp y correos electrénicos
para mejorar la gestion de cobranza.

Canales de comunicacion efectivos

Establecer un canal de comunicacién formal y sobre todo que sea efectivo que
permita compartir los distintos riesgos asociados a la recuperacion de la cartera de
crédito vencida entre todos los niveles jerdrquicos de la organizacion,
especialmente con el nivel operacional.

Sistema de seguimiento y evaluacion del desempefio

Efectuar un sistema de retroalimentacién continua para los asesores de negocios
que son los responsables de la gestion de la cartera de crédito vencida. Donde se
definan politicas de cobranzas, automatizar tareas mediante un software,
Flexibilidad de restructura de deuda

Dentro del departamento de crédito debe cada asesor ofrecer planes de
refinanciamiento que se adapten al perfil de los clientes para evitar incumplimiento
de pagos

Conclusion

Las estrategias implementadas por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José”
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Ltda., Agencia Guaranda, durante el afo 2022, permitieron optimizar
significativamente la gestion de la cartera vencida. Segun los resultados obtenidos
en la evaluacion, se estima que aproximadamente un 80 % de dichas estrategias
fueron efectivas, contribuyendo a la reduccion del indice de morosidad y a un mayor
nivel de recuperacion de créditos. Asimismo, las acciones de seguimiento
implementadas y las politicas internas fortalecen la sostenibilidad financiera de la
agencia. No obstante, es necesario continuar perfeccionando estas medidas para
asegurar resultados consistentes a largo plazo.

Recomendacion

Fortalecer el uso de tecnologias de informacidn para la gestion de la cartera vencida,
lo que permitira una mayor automatizacion y reduccion de errores humanos donde
puede ampliar los programas de educacion financiera para los socios y clientes con
el fin de prevenir futuros problemas de morosidad por ende se evalGa
periddicamente las condiciones econdmicas que puedan afectar la capacidad de
pago de los deudores y ajustar las estrategias de recuperacion en funcién de estos

factores.

5.8. CONCLUSION:

En conclusion, la evaluacion de las estrategias de mejora implementadas por la
Cooperativa de Ahorro y Crédito San José Ltda., Agencia Guaranda, durante el afio
2022, revel6 que, aunque se han logrado algunos avances, aln existen areas de
mejora significativas en la gestion de la cartera vencida. Los hallazgos del estudio
mostraron que la cooperativa no ha cumplido con los objetivos establecidos en la

Politica de Educacion Financiera, y que la gestién de cobranza es ineficiente. Sin
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embargo, se identificaron oportunidades de mejora y se propusieron estrategias
adicionales para optimizar la gestion de la cartera vencida, como la implementacion
de un plan de contingencia, la utilizacion de herramientas tecnoldgicas, el
establecimiento de canales de comunicacion efectivos, la implementacion de un
sistema de seguimiento y evaluacién del desempefio, y la flexibilidad de restructura
de deuda. Es fundamental que la cooperativa implemente estas estrategias para
mejorar la gestion de la cartera vencida y mantener su competitividad y estabilidad

financiera.
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CONCLUSIONES

Las variables de la investigacion se fundamentaron teéricamente como es la
cartera vencida y las estrategias de mejora que incluyen acciones de
seguimiento y recuperacion, mediante una revisién minuciosa, detallada de
literatura especializada que incluyo criterios de diversos autores de libros,
articulos cientificos, tesis, proyectos de investigacion, y otros documentos
relevantes para el desarrollo del trabajo de titulacion. Este sustento o base
tedrica proporcion6 una comprension profunda de la administraciéon de
carteras con estado de vencida y su impacto en la morosidad.

Asimismo, se llevd se realizd un diagndstico de los procesos de
recuperacion y su incidencia en la cartera vencida de la Cooperativa de
Ahorro y Credito "San José" Ltda., Agencia Guaranda. Este diagnostico
reveld la gestion de cobranza es poco efectiva por la presencia de
ineficiencias en la gestion de la cartera de crédito, destacando problemas en
la ejecucion de las estrategias de mejora el seguimiento y la recuperacion de
la cartera vencida de la Cooperativa en lo que respecta a la agencia
Guaranda. Las técnicas e instrumentos empleados para la recoleccion de
datos incluyeron encuestas, entrevistas y analisis de indicadores financieros
como el indice de morosidad, liquidez, entre otros, los cuales permitieron
identificar debilidades importantes en la gestion y control de la cartera
vencida. Aunque la agencia presenta deficiencias en la gestion de cobranza
el indice de morosidad global en el afio 2022 esta dentro de los parametros
establecidos por la normativa interna y la SEPS; en cambio al hacer un
analisis por segmento de crédito presenta una alta tasa de morosidad en la
cartera de microcredito.

Finalmente, la evaluacién efectiva de las estrategias de mejora que estan
basadas en acciones efectivas de seguimiento y recuperacion de cartera
vencida implementadas por la Cooperativa y de manera especial la agencia
Guaranda mediante auditorias, puesto de que esto representa un paso crucial
para optimizar la gestion de la cartera vencida. Las estrategias
implementadas fueron identificadas mediante el diagnostico realizado,
mismas que estan enfocadas en abordar las principales deficiencias en el
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seguimiento oportuno y en la recuperacion de los créditos en estado de
vencidos, con el fin de aportar en la disminucion del indice de morosidad y

el fortaleciendo la estabilidad financiera de la cooperativa.

RECOMENDACIONES

e Larevisiony el fortalecimiento del sustento tedrico desarrollo del presente
trabajo de integracion curricular requiere que la cooperativa y en especial la

agencia tomada como objeto de andlisis implemente acciones concretas para
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mejorar la gestion de su cartera vencida, basadas en las mejores précticas y
en los estandares internacionales destacados en la revision bibliografica y
haciendo uso de los documentos internos de la organizacion y aquellos
emitidos por la Junta de Regulacion Monetaria y Financiera (JRMF)
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), lo que permitira
a su personal estar actualizado en temas de administracion de carteras
vencidas.

Respecto a la optimizacion de los procesos de recuperacion de cartera como
la vencida, se sugiere basarse un enfoque de mejora continua en lo referente
a un protocolo estandarizado que defina acciones especificas y plazos claros
para cada etapa del proceso de crédito como son la de otorgamiento, de
seguimiento y de recuperacion de la cartera de crédito, todo esto debe ser
producto de un diagndéstico periddico que realice la agencia. Esto con el fin
de ir fortaleciendo las fortalezas para asegurar que la agencia cuente con las
herramientas necesarias para gestionar la morosidad de manera efectiva y
neutralizando las debilidades en la gestion de cartera de crédito con acciones
efectivas.

Continuar implementando nuevas estrategias de sequimiento y recuperacion
a partir de la evaluacion de la eficacia de las mismas, el cual combine
acciones proactivas como el uso de la tecnologia de la informacion y
comunicacion (TIC) que tiene a su alcance ir mejorando las propuestas
conforme la necesidad institucional. Este conjunto de estrategias debe
incluir capacitaciones regulares al personal de crédito en técnicas de
cobranza y negociacién, entre otras. Por tanto, es importante la evaluacion
periddica de la efectividad de las estrategias implementadas y aplicadas con
el fin de realizar ajustes dinamicos para maximizar la recuperacién de los

créditos vencidos y minimizar el indice de morosidad.
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ANEXOS
Anexo 1. Cronograma (Gantt)

Descripcion de las actividades

Afio 2024

Septiembre

Octubre

Noviembre Diciembre

Enero

Febrero

Solicitud de autorizacién en la COAC San
José

para la realizacion de la investigacion

Elaboracion del anteproyecto

Entrega del anteproyecto

Correcciones de anteproyecto

Realizacion del proyecto de investigacion

Elaboracion de preguntas para la encuesta

y
Entrevista

Aplicacion de la técnica de encuesta y
entrevista

Andlisis de cartera vencida

Analisis e interpretacion de los datos
cualitativos

y cuantitativos

Elaboracién del borrador de la
investigacion

Elaboracion de la propuesta

Revision final

Correcciones

Entregar del Trabajo de Integracion
finalizado.
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Anexo 2: Presupuesto
Tabla22

Presupuesto
Producto Cantidad | Valor unitario | Valor total
Impresiones 1000 $0,10 $ 100,00
Resmas de papel 2 $4,00 $ 8,00
Internet 200 horas | $0,25 $ 50,00
Copias 50 $0,03 $1,50
Carpetas 4 $ 1,00 $ 4,00
Esferos 2 $ 0,50 $ 1,00
Movilizacion 20 $0.25 $6,00
Alimentacion 20 $3,00 $ 10,00
Total $ 180,50

Nota: Elaboracién propia
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Anexo 3. Carta de aceptacion de la organizacion donde se aplico el trabajo de
integracion curricular.

@

SAN JOSE

(OB PRINA L TV YO

8an José de Chimbo, 08 de Octubre de 2024

Ingeniero:

TANQUENO COLCHA OSCAR PAUL

COORDINADOR/A UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR CARRERA
CONTABILIDAD Y AUDITORIA.

Presente,

De mi consideracion.

Dando contestaciéon al requerimiento realizado mediante oficio de fecha 08
de Octubre del presente, la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José”
Ltda,, con RUC N* 0290003288001 ubicada en el Cantén Chimbo, por medio
de la presente autoriza, para que las Senoritas: LURDES MARILU REA
ROCHINA, con cédula de identidad N* 0202656765 y PAULA ALEXANDRA
NAULA QUIZHPILEMA, con cédula de identidad N° 0350016093
estudiantes de la carrera de Contabilidad y Auditoria, de la Universidad
Estatal de Bolivar, puedan desarrollar ¢l proyecto de investigacion, con el
tema denominado: “CARTERA VENCIDA DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA., AGENCIA GUARANDA, PROVINCIA
BOLIVAR ARO 2022". previo a la obtencién del titulo de Licenciadas en
Contabilidad y Auditoria, comprometiéndose a cumplir con todas las
disposiciones legales internas de la Cooperativa.

Particular que comunico para los fines consiguientes.

Atentamente;

Ing. Luls Guaquipan#s,
Coo, ador de Responsabilida
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Anexo 4. Formato de la Entrevista al Jefe Operativo
GUIA DE ENTREVISTA

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
s £ Facultad de Ciencias Administrativas, .
B _ N UEB
Gestion Empresarial e Informatica ot

Carrera de Contabilidad y Auditoria

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA JEFE OPERATIVO DE LA AGENCIA
GUARANDA

Objetivo: Analizar el criterio de la Jefe Operativa de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “San José” Ltda., Agencia Guaranda, respecto a los factores que inciden en el
indice de morosidad y su relacion con la gestion y recuperacion de la cartera vencida

durante el afio 2022.

CUESTIONARIO
De acuerdo a su criterio ¢cuales son las principales causas de la morosidad en
la agencia?

¢ Qué estrategias ha implementado la agencia para prevenir y reducir el indice
de morosidad en el afio 2022?

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

¢ Cree que afecta el indice de morosidad a la liquidez de la cooperativa? ; Como?
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¢ Qué caracteristicas suelen tener los socios y/o clientes que presentan

dificultades para cumplir con sus obligaciones de pago?

¢ Como evalla la eficacia de los procesos de cobranza que se aplicaron en la

agencia durante el afio 20227

¢Qué tipos de acuerdos de deuda se ofrecen a los socios y/o clientes que
incumplen con el pago de sus obligaciones crediticias porque tienen dificultades
para pagar?

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

¢ Considera que la evaluacion crediticia previa al otorgamiento de los créditos

es adecuada? ¢Por qué?

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000




¢ Qué mejoras sugiere implementar para un desarrollo efectivo del proceso de

crédito en todas sus etapas para disminuir el indice de morosidad?
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Anexo 5. Formato de Entrevista a Personal de Crédito

a0 oc UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAF
g 2 o N UEB
5 E;! 7 Facultad de Ciencias Administrativas R
ﬁg;ﬁ‘ . Gestion Empresarial e Informatica

Carrera de Contabilidad y Auditoria

ENCUESTA DIRIGIDA LA PERSONAL DE CREDITO

Objetivo: Conocer el criterio de los miembros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“San Jos¢” Ltda., Agencia Guaranda, respecto a los aspectos relacionados con la
gestidn y recuperacion de la cartera vencida durante el afio 2022.

Instruccidn: marque con una X la respuesta que de acuerdo a su criterio corresponda.

1. ¢Considera importante analizar la cartera vencida para medir su impacto en
el indice de morosidad?

Si( ) No( )
2. ¢Qué tan adecuadas considera que son las politicas de crédito actuales para

reducir el riesgo de cartera vencida?

Muy adecuadas ()
Adecuadas ()
Neutral ()
Poco adecuadas ()
Nada adecuadas ()

3. ¢Con qué frecuencia se realizan llamadas telefonicas, se envian mensajes de

texto, WhatsApp para gestionar los créditos vencidos?

Siempre ()
A menudo ()
A veces ()
Nunca ()
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4. ¢Cree que las visitas a los socios deudores contribuyen a mejorar la

recuperacion de cartera?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral
En desacuerdo

Toralmente en desacuerdo

A~ AN NN~

N N’ N N NS

5. ¢Cuanto tiempo promedio transcurre entre el vencimiento del crédito y la

puesta en practica de las acciones de la gestion de cobranza normal?

Menos de 15 dias
De 16 a 30 dias
De 31 a 45 dias
De 46 a 60 dias
Mas de 60 dias

(

(
(
(
(

)
)
)
)
)

6. ¢Cree que las estrategias que se han implementado para la recuperacion de

la cartera vencida han sido efectivas?
Si( ) No( )

7. ¢Qué tan efectivo es el sistema actual de gestion de cobranzas para reducir

los créditos vencidos?
Muy efectivo
Efectivo
Neutral
Poco efectivo

Nada efectivo

e e e

SN’ N’ N NS

)

8. La agencia revisa y actualiza la calificacion de riesgo de los socios y/o clientes

para minimizar el indice de morosidad?
Si( ) No( )
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9. ¢Cuenta con la capacitacion necesaria para garantizar que la gestion de

cobranzas sea efectiva en la recuperacion de los créditos otorgados?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Toralmente en desacuerdo

(
(
(
(
(

)
)
)
)
)

10. ¢ Con qué frecuencia se ofrece al personal formacion en técnicas de cobranza

y gestion crediticia?
Frecuentemente
De manera continua
Algunas veces
Nunca

Rara vez

~ ~ ~ ~

(

N N’ N NS

)

11. ¢Qué impacto ha tenido la formacion recibida en la mejora del desempefio en la

recuperacion de cartera vencida?

Gran impacto positivo
Impacto positivo
Neutral

Poco impacto

Ningun impacto

e e e

N N’ N NS

)

12. ¢ Considera que el uso de abogados externos es una practica adecuada para

la gestion de cobranza en casos de cartera vencida?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Toralmente en desacuerdo

Gracias por su colaboracién

~ AN SN AN~

SN’ N’ N N N
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Anexo 6. Certificado Antiplagio

U FACULTAD DR cnmcc::
UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR o:nm“l"p::':&';ui
UNIVERSIDAD CONTABILIDAD Y AUDITORIA & INFORMATICA

FLIATAL LY DOUVAR

ING. MARIA DEL CARMEN IBARRA CHANGO EN CALIDAD DE
DIRECTOR(A) DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR,

CERTIFICA

Que el trabajo de integracion curricular denominado “CARTERA VENCIDA DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA., AGENCIA
GUARANDA, PROVINCIA BOLIVAR, ANO 2022”, presentado por Paula Alexandra
Naula Quizhpilema y Lurdes Marild Rea Rochina de la carrea de Contabilidad y
Auditoria pasé el andlisis de coincidencia no accidental en la herramicnta TURNITING,

reflejando un porcentaje de similitud del 6%, como se¢ puede evidenciar en el
documento adjunto.

Guaranda, 19 de febrero del 2025

Ing. .ana el Canmen Ibarra Chango
Director{a)

Direccior: Av. Ermnesto Che Guevara y Gabriel Secalra
Guaranda-Ecuador

Teléfono: (S93) 3220 G059
www.ueb.eduec
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ﬂturnitin P3gna 2 of 205 - Descripcin gaseral ds imtagridad Mersiicasor de s entregs tmokd=311 7431 708624

6% Similitud general
E total combinado de todas e roincidencios, incluidas by fuentes supampuestas pacaca
Filtrado desde el informe

» Trabajos entragados
» Base de datos de Crossref
¢ Base de datos de contenido publicado de Crossref

Exclusiones
» N.*de fuentec exchidas

Fuentes principales

3% @ Fuentesde Intermet
4% BB Publicadiones
o% & Trabajos entregados (trabsjos el estudiznte)

Marcas de integridad
N* de alertas de integridad para revisién

pas
No se han detectado manpulaciones de taxto sospechocas Bescar pe - Quirs ds =S 9
Sgo extrafic, o 2lera para que pueda rewsarl.
Una de denz n Ny de probienas. Sin emtanme,

Paula Naula - Lurdes Rea

Proyecto de Titulacion de N. Paula y R. Lurdes.docx

@ Universidad Estatal de Bolivar

Detalles del documento

Identificador de ks entrags
trmoid:z3117:431708624 201 Péginas
Fecha de entrega 35401 Palabras

19 feb 2025, 3:41 a.m. GMTS
195,218 Caracteres

Fecha de descarga
19 feb 2025, 10:20 am. GMT-S

Nomidee de arching
Proyecto de Titulacién de N. Paula y R. Lurdes.doct

Tamafio de archive
SEMB
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Anexo 7. Balance General 2022

@ SAN JOSE
" COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA.

BALANCE GENERAL

Oficina:|Consolidado | [ Fecha:|31/12/2022
— T —
\ ACTVO 073 O Y
" TONDOS DINFORULE S AR et Yy
10 CAJA I Maarn
10708 FFECTNG 2 %ap a7 AL
1Horosos CAIA G E WAL Fassan
LR FONDO DE CALA GENERAL TTSORERA AN
11o1es30 CAIA CAJEND AUTOMATICO 7 540 00
11a1%0 CAIA CHICA 2000 %0
19071008 FONDO CAJA CHCA 20 o0
15011000 FONDO CAJA CHICA MATRE 120 5%
1one FONDO TRAMITE AUOICIAL 2008
o OF POSTOS PASA ENCAJE ¥ 00 T8
tloces BANCO CEMTRAL DEL ECUADOM 188 800 22
1100808 ENCAS RANCO CENTRAL DEL ECUADOR 200 400 06
" (WAL EIVAT BANGOS ¥ OTRAS W8 T1TUICIONE S FINANG § RAS ZA90 1A
1vasce TAL TIVA) BANCO CENTRAL DEL ECUADON a3 8200
14030504 INACTIVA] CTA CTE BOO CENTMAL DEL ECUADOR 43700000 Az wpo ey
oo Lt s AN LOCAL AL R
ooy CIa oo M »r ALLE- £
oAty INAGTIVA] CTA AHORMO BEO MICHMEHA 152657000 N2
11001004 CTA nco ELR
1Ha 1008 DNACTIVAL CTA CTE BANGO FICHMOMA 1150902794 187 39 53
1onoor ONACTIVA) CTA CTE BANCO MICHNCHA 31504 52904 AL LA
oo NACTIVA] C 1A oco 90071201 = u3s T e
o OMAGTIVA| CTA CTE BANGO BANECUADOR B I 50010434 e 03 10
121041 UNACTIVAI CTA AMORED BC0 IICISNCHA 3734471650 68 309 9
o101 (INACTIVAI CTA AHORRO BOD BANECUATOR B 9 0730060 FERTEES
11031043 mcnwmu‘cmm BANCO OF LA PRODUGTION § A IFROOUSANCO, e Wl
120N (MACTIVAL CTA AHORMO BEO MCHMNCHA 8563850000 104 013
1MOMN0S PMACTIVA) CTA CTE BANCO Df GUAYASUL 0007 168794 126 403 84
Tano ﬁmncu O AHORROS BANCO DE LA PHODUCCION § A | 002 Te Y
3 12150003982
19004 T ONACTIVAI CTA CTE IANCO FICHCICHA 31 ssasd P RIIRE
11ay019 ONACTIVAI CTA OF AHONNDS BCO OF GUAYASUL N 39 760 tan 67!
[EESTEY ONACTIVA) CTA AMORNDS DOO PICINCIA £ 129150 700 Py
1oaers ONACTIVA) CTA CTF 0O GENERAL FLMISAIL BII81 79404 295 et e
a0 (INACTIVA) CTA CTE IOO GENERAL RUAMIMANUL BOIR 180104 TR 026 M
1031004 (NACTIVA)CTA CTE BCO GEME AL MUNRAHLY S008185504 43971 )
11000 (AL TIVA) RANCO GF tof RAL AMUICTA CTE VOR300
1Moo IINACTIGA) CTA CTE BANCO GENERAL HUMKAHUL RZHEITICH 144 354 39
V1001099 (INACTIVA) CTA CTE RGO OF GUAYAQUNL 45585484 2778 30
11021630 (INACTIVA) CTA AHONNOS BANCO DEL AUSTHO DIOVIONI0 1938600 2%
ysoazs (RACTIVA) INSTITUCIONE S DEL SECTOR FINANCE RO POPULAN ¥ SOUDARSD 11 a0 5% 10
1022008 INACTIVA) CTA DE ANOHAOS FINANCOOR 002 1 90000 54 o0 357 43
11032040 (WACTIVA; CTA DE ANORROS FINANCOOR 003010000132 4129 by 0y
Vroxmg (NAC TIVA) CTA DE AMCRRAOS COOF TULCAN #0115 0000047 23090308
14232005 wwumvwmw crape 60 Pan At
11002028 INACTIVA) COOR DE AHORIRD ¥ CRE DT ALANZA DEL VALLE LTUA 1992 104 %
40700003440
11000079 INACTIVA) COOP o ¥ CRIDITO & 812 206 #9
LR RS INACTIVA) COOPERATIVA DE AeORNO ¥ CREDITO CR COOPERATIVA $130mt e
1os LFECTOS DE COBRD NVEDATO 6 U 7
13040t EFECTOS DE COAND INVEDIATD anha s
1104000 EFECTIOS DE COBRO NVEDIATD L E- R
" INVE RFIONE 5 AT AR
131 CISPONNILE 5 PARA LA VENTA DE ENTEADE § GEL S£CTOR PRVADO 473 A3
Sucurss MATRIZ CHABO Usuans QUINCHA ZAPATA ROLANDO ISRAEL Facha Sstema 28112024 USO INTERNO toe?
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SAN JOSE

" COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA.
. .l '
BALANCE GENERAL
Oficina:|Consolidado | Fecha:|31/12/2022
Codigo | Cuenta Saldo

130304 O 1 A 30 DIAS S CTOR PRIVADO DAW047.44
13030505 OF 1 A 30 DIAS ST CTOR PRIVADO 239 947,44
120010 DE 31 A 00 DIAS SECTOR PRIVADO A 400441 4%
13031008 LE 31 A 00 DIAS SECTON PRIVADO AW 441,49
130360 DEL SECTOR FINANGIERO POPULAR ¥ SOLIDARIO ® 002 W08 1H
13025005 DE 1A 20 DIAS H 602 nan N
190344 DEL SECTOM FINANGIE RO POPULAR Y SOLIDAIIO 73 142 000 4%
13094408 DE 31 A 90 DIAY 22142 009 Ab
14 GARTERA DF OREDITOR 145 942 00, 93
1492 CARTERA DE CHEDITOS DE CONSUMO POR VENCE R 70 623 Uh0 61
140708 DE 1 A 30 DIAS 2087 147 08
14020005 DE 1 A 20 DIAS 2087 147 00
140210 DE 31 A B0 DIAS ) 668 002, 18
14021008 DE 31 A %0 DIAS ) 6oa 0ur 16
140214 OF 81 A 100 DIAS LA
1402140% DF 91 A 100 DIAS S4ar 00 Mo
140220 DE 181 A w0 DS A 408 gt
14022006 DE 101 A W0 DIAS 7900 401 28
140224 OF MAS DE 200 DIAS 62 130 001 42
14022505 DE MAS DE 300 DIAS [FRELEVIRH
1408 CARTERA DE CREDITO INMONILIARIO POR VENCE R 0 891 06 90
140000 OF 1 A0 DlAS 0OOH 1H
14030508 DE YA DIAS LAl AL
140310 DE 31 A S0 DIAS AALL TR
14231006 DE 31 A 90 DIAY 1Hearnry
140045 PE 91 A 160 DIAS AL L5 LMY
140218045 DE 01 A VRO DIAS AL LR P
140020 DF 181 A 30 DIAS 3N et
14032005 DE 181 A 300 DIAS MW eant
140325 DE MAS DE 360 DIAS 9221 204 %0
14032508 DE MAS D 360 DIAS YR
1404 CARTERA DE MICROCRE DITD PON VENCER 1270251 01
140405 DE 1 A 30 DIAS J0A2 00 08
14040008 DE t A 30 DIAS V0AZ 1Ry 0
140410 DE 31 A 90 DlAS N NAT 32 00
14041005 DE 31 A RO DIAY 347 B2 LY
140415 DE 91 A 180 DIAS 6541 327 4
14041505 DE 91 A 150 DIAS 0OAY 127
140420 DE 181 A 360 DIAS LA R VE Y]
14042005 DE 181 A 360 DIAS AR DY R
140425 DE MAS DI 360 DIAS AR PR LER
14042908 DE MAS DF 300 DIAS 81176 992 %0
1420 CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO QUE NO DEVENOA INTERESES 1500 M9 18
142004 DE 1 A X0 DIAS 08 00N 4G
14260508 DE 1 A0 DIAS £4 005 AD
142610 OF 31 A %0 DIAS 0% 36 0
14261005 DE 31 A 50 DIAS 98 %4 6)
140615 DE 91 A 180 AS 02 90 4%
14261505 D %1 A 180 DIAS 42 w00 8%
142620 DE 181 A 380 DIAS 184 400 20
14262006 DE 181 A 320 DlAS 164 404 28
142025 DF MAS DE 20 DIAS 1150629 18
14262505 DE MAS DE 380 DIAS 118902 00
1421 CARTERA DE CREDITO INMOBLIARIO QUE NO DEVENGA INTERESES 170 W49 10
142708 DE 1 A 30 DIAS 2 AL
14270508 DE 1A 30 DiAS ) 4"
Sucursal MATRZ CHIMBO Usuana QUINCHA ZAPATA ROLANDO ISRAEL Fecha Sistema 28/11/2024 USO INTERNO 2ded
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“"""  COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA.

"BALANCE GENERAL

s
ternc

ICARTERA OF CREDITOS INNOHILAROD)
|CANTE RA DF MCROCREDITDY

Oficina:| Consolidado | [ Fecha|sinziz022
Cedno || Cuenta

T O 31 A %0 DMAS 35454
71008 OF 31 A 90 DiAS 122434
s DE §1 A 190 DIAS 3873
4271808 DE 91 A 180 DiAS 557
e OF 81 A 300 DIAS PR
Q708 DE W01 A 360 DiAS [T
Qs DE MAS DE 360 Olas 265 404 03)
14377305 OF MAS DE 360 DIAS T 404 &)
s CARTERA OF MCROCREDITO QUE MO DEVENGA INTERESES 273 1087
raqsos DF 1 A DIAS aca 3t
14380508 DE ' A 20 OlAs aoqar
wne DE 31 A0 DRS 118 258 =4
4IRS DE 31 A SO DIAS 219 ene se)
1aaWrs OE 5t A 180 A3 119 gna 2oy
o180 DE 91 A 120 DIAS 1 ana 2o
Qs OF 191 A 300 DIAS 33 625
14382005 € 11 A 360 OlAS 343 80 =8|
142805 OF MAS DE 30 DixS 1 86e St 8
TONIEOS OF MAS DE 300 DlAS 1 864 521 51
1450 CARTERA OF CREDITOS DE CONSUMO VENTIDA 077 )
143005 0E 1 AJ0DIAS 200
14300008 D€ 1 A0 DIAS 290
143070 DE 3 ASODIAS 05287 44
[T 0E€ 31 A RO DIAS 5247 a4
1at018 DE 91 A 180 DIAS 129 222 0o
res0rsan OE $1 A 180 DiAS 132232 09
PPErEY OE 131 A 27O DiAS 1% 500 %4
14500008 O 181 A 2P0 DIaS 73 556 Sa
14502 OF MAS D€ 370 BIAS 142 Gaa ©
14502406 OF MAS DF 370 OIAS 143 55¢ 40|
1as1 CARTERA OF CREDITO INVOSLIARID VENDOA 142899
43113 DE &1 A 270 DIAS ™
145114509 DE 91 A0 OmAs ™
145120 OF 271 A 380 Olas m
14512006 DE 271 A Mo DlAs »
rag13e DE 351 A T23DIAS P P
1454229505 OF 201 A 720 OlAS v )
144030 DE MAS DE 720 DIAS % 00|
14990005 DE MAS DE 720 DIAS 500
[FEey CARTERA DE MICROCRE DITD VENCIOA 1 341 062 0¥
1200 O€ 1 A0 0IAS )gg‘
4220800 0% 1 A0 DIAS 100
14210 DE 31 A %0 DiAS 33 0 a2l
tatyr00s 0 37 A %0 Dias 20 058 85
raES DE 91 A 120 DIAS |z AT
ren10s DE ST A 'R OIAS. 2211472
‘e D 141 A 360 DiaS 0R R0t 14
o DE 181 A 260 DIAS 255801 18
4328 DE MAS OE 360 DIAS S oy
14927508 DE MAS UE 30 DA 00
" (PROVSIONE S PARA CREDITOS INCOBRADLE 5} sl
g ICARTERA DE O OIS DE CONSLMD, e
a0 [CARTE RA O CHE DITOS OF CONSUNO) .
e (CARTE RA DE CREDITOS MDA LIARD)

Sl NMATRIZ CHIMBO Usuara QUINCHA ZAPATA ROCANDO ISRALL Fechs Ssterma 28112024 USO INTERNO

Vae s
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@ S'\N 'OSE' -
~"" COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA.

BALANCE GENERAL

Oficina:[Consolidado | | Fecha:{3111212022
i Codigo | Cuenta
LaFa200 (CARTERA OF MEROCRT 010} Lot 2124
Ly (PROVISION GENEFRICA POR TECNOLOGIA CREDITICIA ars A
cazan PROVISION GINERICA POR TECNOLOGA CIREDINICIA CONSUMO) R el
rawhacer (PHOVISION GE NERICA POR TECNOLOGIA CREDIMICIA MCROCHL DITO) Sinra
aacs (PROVISION GENERICA EJERCICIO ECONOMICO 201%) IR
rageeT w o ADAS POR REQUERMENTD NORMATIVO) e
L] {CARTERA DE CREDITO DE CONSUMD) TINe
C2IETES (CARTLRA DT CRLOIMOS MMODLIARIO| R T
6308233 (CARTERA DE MICROCREDITO) s st
® CUENTAS PORI COBRAR Fo00 G a2
L 4 INTERE 585 PON CONRAR DE MVERSIONES E LR
w3 DISPORSLES PARA LA VENTA e mm
SETTTO0S DASPONTILES PARA LA VENTA 244 £ 97
" INTERESES POR COBRAR DE CARTERA OF CREDNCS 2909 6918
40303 CARTERA DF CREDITOS DE CONSUMOD 1294 004.7Y
b= 1 CARTERA DE CREDTOS DE CONSUMO 04 Wi 1Y
TESNICN CARTERA DE CREINTOS OF CONSUMO DFERDO 450 018 43
RS T CARTERA DE CHEDITD WMDBILIART 162 806 at
WIS CARTERA DE CREDITD NMORLIARK N
Mo18 CARTERA DE CREDITD INMOSILIARIO D ERIDO 100 DAZ 54
hL= o CARTERA OE MICROCREDTO 1 530 BT
e CARTERA DE WMCIROCHT (N1 1191 8710
w330 CARTERA Q€ MCROCREDITO DFERDO 243014 99
wWes PAGOS POR CUENTA DE S0CKOS 392 11297]
ARl S EEQUROS & 300 32
4140010 SEGURD OF OF PORC &3 M
"4 CASTOS JUDTIALES 38 TR O
1183008 GASTOS JUDICIALES SOCI0% 306 790 24|
s CUENTAS POR LOBRAR VARRS 81 04527
129092 omas N1 0437
RIS OTRAS CUENTAS POR COBSAR 0 41057
120 CUENTAS PO COBRAR REMESAS WELTESN LNON 2853 69
SR CUENTAS POR COBRAR REMESAS ECUAGIROS 72000
TR900045 CUENTAS POR CODRAR CAJEND AUTOMANCO nwuH
N2 305090 PACD REMEGAS EASYPAGOS 804501
(=5 (PROVISION PARA CUENTAS POR CORRAR) s
289008 (PROVISION PARA INTERESES ¥ COMSIONES POR COBRAR) SRS
LU R IFROVISION PARA INTERESES Y COW T srett
M0 {PROVISION PARA OTRAS CUENTAL POR COBRAR) Yives'
(S L [PROVISION PARA OTRAS CUENTAS PO YIXGY
"m FROPIEDADES Y EQUIFO 2220837 74
ot TERRENOS 784 120 07|
1a3t08 TERRENGS. 704 580 OF
raaTeace TURRE 8IS 264 530 07|
1882 LOIICIOs LR R R
180008 ESFIDICS B U4 TEY
10072965 EDFICIOS # 93¢ 781 W
103 WMUEBLES ENSERES Y EQUWPOS DE DFICINA 42 208 00
s MUEBLES ENSERES Y EQUIPOS DE OFICINA L P LY
R MUEBLES DE OFICINA 146 0% 29
WAAALS FQUSPOS DE OFICNA S esA 8
AT ENSERES DE OFICINA 291729
relale MUEBLES DF ONCINA Sy VIDA UTIL Mg
i COUPDS OF OFICNA SN VIDA UTR 115938 70
A3 ENSERES OF ONCINA SN VIDA UTIL 87800
2. LOLPOS D8 COMPUTACION 14 3 29)
fesonsal MATRIZ CHRABO Usuana GUINCHA ZAPATA ROLANDOD ISRAEL Fecha Sstema 29/112024 USO NTERNO 42es
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SAN JOSE ; g
""" COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA.

BALANCE GENERAL

___ Oficina:|Consolidado | | Fecha:3tr1212022
= Codwge | Cuenta Saldo
AL EQUIPOS DF COMPUTACION 74 W 29)
o0 EQUIPOS DE COMPUTACION M Ee
TN CQUINOS DE COMPUTACION SN VIDA UTH 453 A27.C8
mr UMDADES DE TRANSPORTE 178 255 0%
"o UNIDADE S OF TRANSPORTE 179 Y05 O
1MOPONCS MOTOCIKCLETAS 4
180406 UNDADES D TRANSPORTE 5 VDA UTL Ll 4
1807053 VEHICULOS a0
1990 amos 91 TTA N
120008 OTROS 1774
12900403 BRUOTECA a0
18H00508 PRACOTECA 28
1XRCCT OTROS ACTVOS 110
18500508 OTROS ACTIVOS SN VIDA UTL L3 R
L] (REPAECIACION ACUMULADA) g S
LLEE EDRICes) R
109050 (EDFICOS) ="
158 (MUEBLES EMSERES ¥ EQUIPDS DI OFICINA] $12
re991508 MUCBLES ¥ ENSERES DE OFCMNA| » %)
12921510 (EQUIND DE ONICNR) ot
LA (ENSLRES DE OF ICINA)
800 (EQUPOS DE COMPUTACION)
s EQUINDS Dt COMPUTACION)
TEYRE (UNDADES DE TRANSPORTE) . .
1S IMOTOCICLE TAS) e
1EFEI0 (VEMCIADS) & s
e (OTROS) . '
180005 (NACTIVA) { OTROS ACTVOS }
" OTROS ACTVOS G 738 285 20
901 (INACTRVA) INVERSIONES EN % Y PARTICE WS S62 4
1001 (INACTIVA) EN OTROS OR MOS DE ON COOPERATIVA 203362 ¥t
[rworasce (INACTIVA) FINANCOOP 3 708 31
19012510 REO TRA INAL COOPEMATIVA S A RTC 12 20000
19012911 (WACTIVAS UCACCENTRO & 525 0]
19002513 INACTIVA) ICORED = 73274
100 OCRECHOS FIDUCAROS S 830 870 o)
190310 CARTERA DE CREDITOS FOR VENCER 58 13529
"woooes APORTE FIDECOME0 MERCANTL DE GARANTA DEL FONDO DE LGUDEZ 4135 39
oliesE FONDOS DE LOUIDEZ 773 138 23
wleacs FONDO DE LIQUDEZ 4172 735 30
Te0e GASTOS Y PAGOS ANTICIPADOS 157 004 T
150410 ANTICPOS A TERCEROS 149071 20
19041004 ANTICPO A PROVEEDORES a7 700 13
19catoe ANTICPO A PROVEEDORES FACLITO 8 3652 14
15041018 FONDO CPERATIVO ROTATORIO VISA 2000
190aw (NACTIVA| OTROS 21005
TEapcs (NACTIVA| SEGUROS DE RSO 21629
1Ay (INACTIVA; SECURD FDELIDAD GERENTE w el
e (NACTIVA) SECUROS EQUPO ELECTRONCO 2081 48
TR (INACTIVA} SEGUACS ROTURA DE MACUNATA ART &
TRy (NACTIVA] SEGUROS DE NCENDIOS N2 6%
TEAFLY INACTIVA; SEGUROS DI VEMCLLOS 28808
YUY (AT TIVA | AREIE NDAMENTO PAGADO FOR ANTCIPADO 203958
M el (AMORTIZACION DI GASTOS ANTICFADOS | >
Yeean VAMORTZACION O GASTOS ANTICPADOS ! ¥
190 GASTOS OF EROOS M5 1TRNN
Secunal MATRIZ CHERABO Usuano OUINCHA ZAPATA ROLANDO ISRAEL Fecha Sistema 25/11/7024 USO NTERNO 509
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@ SAN JOSE
" COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA.

BALANCE GENERAL

| Oficina:|Consolidado | | Fecha:|31m2:2022
[ Coanga | Cuertas
e GASTOS GE M8 1ALATION
reteasce GASTOS DE NS TALACON
e v DE Cow
o DE COMPUTAGEN
vace 008 UCENCIAS I ORMA TICAS
A0 LINCENGAS WNDOWS ¥ O Per
o GASTOS DE AGECUACION
——— GASTON DE ADECUACION
sacedn AN ACUMULADA o
[——— IAMORTRADION ADA o
EE MATERIALES MERCADENIAS £ MEUMOS
s3oean ox cooe
TawA0 L o= Coow
e oTROE
L ] OTROS MPUESTOS
W0 ANTICOPO RET £M LA FUENTE
resegY ANTICPD RENTA NA
e DEPOSITTS EN WTIA ¥ PARA
TR e e N NTIA ¥ PARA.
LSl L "
L AL EE GARANTIAS POR LA PARTICPACION [N LA RED COONECTA
Mo PROVISON PARA OTROS ACTIVOS SORE CUPERARLES)
g IPROVIEON PARA OTROS ACTIVOG)
WS008 PROVEON PARA OTHGS ACTIVOS)
TOTAL ACTWO |
3 FASVOS
) OBUGACIONES COM DL PUIICO
2% DEPOSITOS A LA VISTA
2 DEPOSITOS D8 ANORRO
Jrovass DEFOSITO O AMORND A LA VSTA - ACTIVAS
Zgrasen OEPOSTO GE AMORMOS INACTVAS
Falrad =) ARONRD FORVENR - ACTNVAS
2e0eIE ArORRD PORVENS - MACTIVAS
TrOTEERD ASTMMD FAMLA - ACTIVAS
PRt i oS o ANMOMIRD TAMLIA - NAZTIVAS
oA AMDRA0 ANORRANDO ANDO - alTIVA
o ANDS
PRbtl & ) AHDRAD CUENTA SUENITOS - ACTIVAS
JIot e st >,
talad MULTIANDRRD WIS DECAIDS  ACTIVAS
Eatad MU TIAHDRAOS - ACTIVAS
JTe DEFOSTOS OF O CArTAL
voesEs MULTIAMORRDS JUBLACION - ACTIVAS
{araraene WU TAHORRD PRODUCTOR - ACTVAS
Pal il DEPQSTOS POR CON RMAR
Jroeeme UNACTIVA) DEPOSITOS POR CONF FOMAR AHCRRD
N DEPOSITOS A PLAZO
e DE 1AM DIAS
39030609 DE 1A DiAsS
20000 O 3 ASC DIAS
sy DE 3 A DS
e DE 5t A 1R2DIAS
P il DE 5t A S0 DIAS
02 DT 189.A MO DIAS
Q004 D& 141 A M2 0lAS 883770y
J1u0e DE MAS DE 31 DS 4 FR S
Sutorsy WATRIZ CHRBQ Usuang QUINCHA ZAPATA ROLANDO ISRAEL Fecka Sistama 28112024 USO NTERNO Ede9
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SAN JOSE
A Jost COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA.
BALANCE GENERAL
Oficina: | Consolidado I Fecha:|31/12/2022
Codige I Cuenta Seldo
ORI DE MAS DE 30) DIAS.
FIE DEPOSITOS RE S THINGIDOS
2r08ce DEPOSITOS RES TRINGDOS
FUFTRTRN DEFOSITOS HESTRINGOOS
33 OBUGACIONE § INMEDITAS
SN RECAUGACIONES PARA FL SECTOR PLBLICO
T FECAUTACIONE S PARA £l SECTOR PUBLCO
| 23ca0s0s FECAUDACIONE S PARA L SECTOR PLOLICO
26 CUENTAS POR PAGAR
2501 INTERESES POR PAGAN
200008 DEPOSITOS A LA VISTA
LT DEPOSITOS A LA VISTA IAMORNDS)
25000830 DEPOSITO AMORRO FAMILA e
2a0v2838 or ANDO o
25010000 be oo
Jamronas oe UL s o
saonso DEPOSITO MULTIAMORROS =N
FEOE T DEPOSITO MUL TANCRROS JUBRACON L
10010000 DEPOSTO WL TUAHORNOS FRODUC TOR 8o
Pt INACTIVA) DEPOSITOS A FLAZO B0 a2 8e
25011508 INACTIVA] DEPOSTOS A& MLAZD ITeL IS4
200198 DOLGADIONE § FINANCERAS dide
PSS CERPORACION NAGIONAL DF FINANZAS POPULANE § ¥ SOLDARKS 2331 W7
4013910 COMPOMACION FINANCAE RA WATONAL a2
s20v387s CREDITO BANCO DE SARROLLO DEL ECUADOR E L
se0rm80 CREDITO MCROFOES 232
203 OBUGACIONES PATRONALES +TTEI
730310 BENEFICOS BOCIMES CRITTEE
73030005 DECAMD TERCER SUELDO waa g
JUSLACION PATHONAL TaT 5812y
2ec3100r JUBLACION POR DE SAMUCIO 0TS
203019 DECANO CUARTD SUELDO
am3e VACATIONE S
FeOs APORTES AL £55
20001305 APORTES AL €55 cas
25031810 APORTES ¥ DESCUENTOS AL 5SS 3300
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Anexo 8. Evidencias de Fotografias
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Anexo 1. Hoja de hallazgo

7

AUDOTORES -

CONSULTONES NAULA &

REA

COPERATIVA DE AHORRO Y HH 1/4
CREDITO “SAN JOSE” LTDA,
AGENCIA GUARANDA

HOJA DE HALLAZGO

Hallazgo 1: INCUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE FORMACION
EN EDUCACION FINANCIERA.

Condicion:

Del total de la contraparte convocada para la ejecucion
del Programa de Formacion en “Educacién Financiera”,
solo el 70% de los socios asistieron a las actividades, y
de este porcentaje, Unicamente el 37% participd de
manera activa en las actividades programadas
inherentes a los temas tratados. Este nivel de
participacién no cumple con los objetivos establecidos
en el programa ni con lo estipulado en la Politica de

Educacién Financiera.

Criterio:

Inobservancia del el Programa de Educacion Financiera
y la Politica de Responsabilidad Social en lo que respeta
a la formacion de la contraparte, asi como con lo
establecido en la Normativa emitida por la SEPS, de
forma especifica la Resolucion SEPS-1GT-2016-022,
que en su articulo 3 dispone la implementacion de
programas de educacion financiera dirigidos a socios,
clientes y usuarios de las Instituciones Financieras (IF),
en la que se establece que las organizaciones del sector
Financiero Econémico Popular y Solidario (ISFPS)
deben garantizar una amplia participacion e

involucramiento activo de la contraparte en lo que
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refiere a la “Educacion Financiera” a través de un
conjunto de actividades debidamente programadas, para
fomentar su conocimiento y habilidades en temas
financieros.

Asimismo, el informe correspondiente al primer
semestre de 2022 evidencia que las metas de

participacion no se han cumplido segun lo estipulado.

Causa: Entre las principales causas se encuentran:
Falta de estrategias orientadas a la motivacion vy
convocatoria para promover la asistencia y la
participacion activa de la contraparte.
Horarios poco accesibles para la mayoria de los
participantes.
Posible falta de interés o percepcion de baja importancia
de los socios en el programa.
Ausencia de mecanismos de seguimiento oportuno para
incentivar a la contraparte y garantizar su
involucramiento.

Efecto: Los efectos son:

El nivel de participacion de los socios es bajo lo que
limita el cumplimiento de los objetivos establecidos en
el Programa de Educacién Financiera.

Impacto reducido en la formacion financiera de la
contraparte, afectando su capacidad para gestionar de
forma adecuada sus productos y servicios financieros,
en especial los crediticios.

Incumplimiento de las metas establecidas por la
Cooperativa, agencia Guaranda relacionadas con la

educacion financiera de la contraparte.
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Conclusion:

Cumplimiento parcial de la estrategia de Educacion
Financiera destinada para la contraparte, puesto de no
todos los convocados participaron y quienes asistieron
no desarrollaron las actividades de forma activa. Por
consiguiente, la limitada participacion activa de los
socios en el Programa de Educacion Financiera
evidencia el incumplimiento parcial de los objetivos

establecidos en este tema.

Recomendaciones:

Al Gerente y al representante de Responsabilidad Social
disefiar un conjunto de estrategias:

De convocatoria, mismas que consideren horarios y
formatos de las actividades que se ajusten a las
necesidades y la disponibilidad de los socios.

De incentivos, éstas deben centrarse en
reconocimientos, beneficios tangibles como la emision
de certificados para motivar la participacion activa de la
contraparte.

De sensibilizacion: Promover los beneficios que la
contraparte recibird si es parte de programas de
formacion financiera.

De seguimiento: Establecer un sistema de monitoreo y
control frecuente para garantizar el cumplimiento de las

metas de asistencia y participacion.

Elaborado por: [Paula Alexandra Naula Quizhpilema Fecha: 30/01/2025

Revisado por:  |Lurdes Marilt Rea Rochina Fecha: 31/01/2025
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COPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“SAN JOSE” LTDA, AGENCIA HH 2/4
GUARANDA

HOJA DE HALLAZGO
Hallazgo 2: SUBPROCESOS DE SEGUIMIENTO Y RECUPERACION DE
CARTERA VENCIDA PARCIALMENTE AUTOMATIZADOS

Condicion: El 50% de los subprocesos desprendidos de los procesos
de seguimiento y recuperacion de cartera estan
automatizados, incluyendo: reportes de cartera en tiempo
real, reportes del destino de créditos; y, registro de
acuerdos de pagos (refinanciamientos y
reestructuraciones). Por otro lado, los subprocesos, que son
relevantes para la tarea de la reduccion de la cartera
vencida como las notificaciones automatizadas mediante
SMS, correo electronico y mensajes de WhatsApp no estan
implementados, lo que afecta la eficiencia y efectividad del

sistema de recuperacion.

Criterio: Inobservancia de los que se sefiala la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria (SEPS), especificamente en
articulo 5 de la Resolucion SEPS-IGT-2016-022 en la que
se sefiala que la ISFPS deben: “automatizar los procesos de
seguimiento y recuperacion de cartera para garantizar una
gestion eficiente y oportuna” con la asistencia de
herramientas tecnoldgicas para mitigar riesgos.

El articulo 10 del Plan de Gestion de Riesgos Integrales de
la Cooperativa se sefiala que la Cooperativa debe
“garantizar la  implementacion de  mecanismos
tecnoldgicos para automatizar procesos y minimizar

riesgos asociados al incumplimiento y a la ineficiencia
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operativa”.

Causa:

No se ha priorizado la automatizacion completa de los
procesos de seguimiento de recuperacion de cartera en lo
que respecta a los subprocesos de notificaciones

automaticas.

Efecto:

Incremento de la cartera vencida por la ausencia de
notificaciones automatizadas mediante mensajes de texto
SMS, mensajes de WhatsApp y correos electronicos, lo
que acrecienta la probabilidad de incumplimiento en el

pago de la contraparte en operaciones crediticias.

Conclusion:

La falta de automatizacidbn en procesos que son
considerados como criticos, como las notificaciones
automatizadas mediante SMS, correos electronicos y
WhatsApp por el impacto que tienen en el seguimiento y
recuperacion de cartera vencida, debilitan
significativamente la capacidad de la Cooperativa y de la
agencia para gestionar de manera eficiente, eficaz y
oportuna su cartera de crédito. Esto constituye un
incumplimiento parcial de las normativas de la SEPS,
dejando a la institucion expuesta a riesgos operativos y

afectando su desempefio institucional.

Recomendacion:

Al Gerente y Responsable de las TIC’s coordinar con los
proveedores del Sistema Financiero utilizado por la
Cooperativa una serie de acciones conjuntas para
implementar las notificaciones automatizadas por SMS,
correo electronico y WhatsApp, vinculados al seguimiento

de compromisos de pago

Elaborado por: Paula Alexandra Naula Quizhpilema |[Fecha: [30/01/2025

Revisado por: Lurdes Marili Rea Rochina Fecha: 31/01/2025
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AUDOTORES -
CONSULTONES MAULA & REA

COPERATIVA DE AHORRO Y HH 3/4
CREDITO “SAN JOSE” LTDA,
AGENCIA GUARANDA

HOJA DE HALLAZGO

Hallazgo 3: INCENTIVO EN CUMPLIMIENTO DE PAGOS DE CREDITOS

Condicion:

En la evaluacion del cumplimiento relacionado los
incentivos en el pago de cuotas de crédito por parte de la
contraparte se determina: que la tasa de puntualidad en el
pago de las obligaciones crediticias de los socios de la
cooperativa, se identificd que Unicamente el 58% de los
socios con crédito han realizado sus pagos dentro del
tiempo establecido.

Este mismo porcentaje corresponde a los socios que han
participado en los incentivos ofrecidos por la agencia,
como sorteos de vehiculos cero KM, electrodomésticos,
viajes, entre otros.

Esto demuestra que, aunque la Cooperativa y de manera
particular la agencia ha implementado estrategias de
motivacion e incentivos, estos no han logrado abarcar a
una mayoria significativa de socios, evidenciando la
necesidad de optimizar estas estrategias para alcanzar

mejores resultados.

Criterio:

Inobservancia del Plan Estratégico (PE) 2021-2025 de la
Cooperativa, en lo que refiere al macro objetivo 3:
“reducir la cartera de crédito vencida en un 5%, se
establecen como estrategias “fomentar el cumplimiento

oportuno de las obligaciones crediticias de la contraparte
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mediante un conjunto de incentivos disefiados para
estimular el pago puntual” e “implementar estrategias
efectivas destinadas a alanzar la fidelizacion de la
contraparte para que cumplan con Sus compromisos
financieros, asegurando su participacion de forma

equitativa y transparente”.

Causa:

La falta de publicidad de esta estrategia ha limitado la
participacion de los socios en los incentivos por pagos
puntuales lo que ha desprendido que el 58% de estos han
sido participes en el sortero de vehiculos,
electrodomésticos, viajes, entre otros. Por consiguiente,
la promocién insuficiente de los beneficios asociados a
estos incentivos ha reducido su impacto, ya que no se
difunden de manera efectiva para motivar a una mayor

cantidad de socios.

Efecto:

Baja tasa de puntualidad: Con solo un 58% de
cumplimiento puntual, la Cooperativa y la agencia
Guaranda enfrenta una disminucion en el flujo de caja
previsto. Esto repercute en la poca reduccién de la

recuperacion de cartera de crédito.

Conclusion:

El bajo porcentaje de puntualidad en el pago de las
obligaciones crediticias, evidencia que los incentivos,
que, aunque fueron atractivos, esto limito el impacto
positivo esperado de esta estrategia en la puntualidad y la
salud financiera de la cooperativa puesto que no redujo
como se esperaba la cartera vencida, sino que incrementd

en el segmento de microcrédito.

Recomendacion:

Al Jefe Operativo y responsables del area de Negocios y
Marketing:
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Redisefar los programas de incentivos por cumplimiento
oportuno en el pago de cuotas de crédito a traves de crear
un esquema que motive no solo a los socios puntuales,
sino también a quienes estan cerca de cumplir con sus
pagos Yy de fortalecer la comunicacion y promocion de los
beneficios asociados al pago puntual mediante camparias
de marketing directo, redes sociales y mensajes

personalizados.

Elaborado por:

Paula Alexandra Naula Quizhpilema [Fecha: 30/01/2025

Revisado por:

Lurdes Maril(l Rea Rochina Fecha: [31/01/2025
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COPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “SAN JOSE” LTDA, HH 4/4

AGENCIA GUARANDA

HOJA DE HALLAZGO
Hallazgo 4: LIMITADA EFICIENCIA EN LA GESTION DE COBRANZA
DE LA CARTERA DE CREDITO VENCIDA.

Condicion: De acuerdo al andlisis realizado el indicador de visitas
domiciliarias se cumpli6 en un 31,38%, lo que
significa que, de las 4,000 visitas planificadas, solo
1,255 fueron efectivas. Este resultado sugiere que el
namero de visitas realizadas por parte de los asesores
de negocios de la agencia estd por debajo de lo
planeado, lo que podria indicar dificultades en la
ejecucion de las actividades programadas.

El célculo del indicador de la eficiencia de recursos,
demuestra que el 30%, indica que por cada délar que
se invirtio en las actividades de recuperacion de
cartera, se han recuperado 30 centavos en créditos
vencidos. Este resultado revela un rendimiento
moderado en la relacion entre los recursos invertidos
y el monto efectivamente recuperado de la cartera de
crédito. No obstante, aunque las estrategias
implementadas generaron resultados aceptables, aun
existe un margen significativo para optimizar los
esfuerzos y aumentar la rentabilidad de las acciones de
cobranza.

El 20% de los casos legales han sido resueltos lo que

indica que, de un total de 766 casos legales, solo 150
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han sido resueltos, no es un indicador muy alentador
pese que en la institucion apoyan en esta labor

abogados internos y externos.

Criterio:

Inobservancia del Reglamento de Crédito de la
Cooperativa en el articulo 13 se sefiala “la gestion de
cobranza de la institucion debe implementarse de
manera integral, utilizando estrategias como la
cobranza normal a través de llamadas telefonicas y
visitas domiciliarias los socios, la cobranza
extrajudicial a través de notificaciones personalizadas
y acuerdos directos, y la cobranza judicial para la

resolucion efectiva de casos legales complejos™.

Causa:

Entre las causas estan:

Poca capacitacion e insuficientes recursos asignados
al personal encargado de las gestiones de cobranza en
sus distintas formas.

Debilidades del personal encargado en la planificacion
y ejecucion de estrategias legales que permitan la

resolucion efectiva de los casos.

Efecto:

Baja efectividad en la recuperacion de la cartera de
crédito vencida, lo que afecta de forma negativa la

liquidez de la Cooperativa.

Conclusion:

La baja efectividad en la gestién de cobranza en sus
distintas formas, reflejada en el reducido porcentaje de
visitas domiciliarias efectivas, llamadas telefonicas,
notificaciones y casos legales resueltos indica una
necesidad urgente de fortalecer las estrategias de
cobranzay la gestion operativa de la cartera de crédito

vencida.
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Recomendacion:

Al Gerente, Jefe Operativo y Representante de Talento
Humano:

Disefar e implementar un plan de gestion de cobranza
que priorice el aumento en la efectividad de las visitas
domiciliarias, notificaciones y resolucion de casos
legales y asigne recursos adecuados para este
propasito.

Fortalecer la capacitacion del personal del area de
crédito y del departamento juridico en técnicas de
negociacion, mediacion y resolucién de casos legales.

Elaborado por: [Paula Alexandra Naula Quizhpilema [Fecha: 30/01/2025

Revisado por: Lurdes Marilt Rea Rochina Fecha: [31/01/2025
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