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RESUMEN

El presente trabajo se origina mediante el analisis de la problematica en cuanto al aumento en los
altimos periodos econdémicos de los indices de morosidad en la Agencia Guayaquil — Centro de la

Cooperativa Jardin Azuayo, analizando como punto principal la gestion de la cobranza.

Se realiz6 una valoracion de la cadena de valor que constituye la gestion de cobranza, donde se
analizo la estructura organizativa actual, asi como de los procesos que se realizan para gestionar
la cobranza de los créditos colocados. Con la finalidad de tener las opiniones tanto internas como
externas, respecto al proceso actual, se realizd una entrevista al Ing. Limber Moran, jefe de Oficina
Guayaquil — Centro. De la misma forma, se efectu6 una encuesta a una muestra de 164 socios que

forman parte de la poblacion de socios en morosidad.

Como hallazgos se pudo encontrar que no existe un departamento o area de cobranzas, dentro de
la estructura organizativa, que se establecen grupos de trabajos para cumplir con la gestién de la
cobranza, donde se otorga un gran nimero de actividades al Asesor Cooperativo, incumpliendo
con las establecidas en el manual de funciones. Se realiz6 un analisis del comportamiento del
indice de morosidad durante los tres Gltimos afios y se observd una tendencia al alza. Otro hallazgo
obtenido fue determinar que existen deficiencias en el proceso de colocacion de los créditos.

La propuesta realizada se basa en el establecer a un responsable fijo de la gestion de cobranzas,
por lo tanto, se dan los lineamientos para la creacién del cargo de Gestor de Cobranzas, se proponen
las actividades esenciales y la matriz de competencias de dicho cargo; la cantidad de personas a
contratar queda en evaluacion de la cooperativa. Se propone un nuevo proceso de gestion de la
cobranza, en el cual se involucra ademés del nuevo cargo, responsables de la gestion con la
finalidad de descentralizar las actividades. Se proponen indicadores para evaluar las actividades y
resultados de la gestion realizada, asi también se dan ciertas recomendaciones previas al proceso

como realizar un analisis previo colocacién de crédito, que disminuya riesgo de morosidad futura.

Palabras clave: Gestion de Cobranzas, morosidad, cadena de valor.



ABSTRACT

This work originates from the analysis of the problem regarding the increase in the last economic
periods of the delinquency rates in the Guayaquil - Center Agency of The Cooperativa Jardin

Azuayo, analyzing the collection management as the main point.

An assessment of the value chain that constitutes collection management was carried out, where
the current organizational structure was analyzed, as well as the processes that are carried out to
manage the collection of the loans placed. In order to have both internal and external opinions
regarding the current process, an interview was conducted with Eng. Limber Moran, Head of the
Guayaquil - Centro Office. In the same way, a survey was carried out on a sample of 164 members

who are part of the population of members in default.

As findings, it was found that there is no department or collection area, within the organizational
structure, that work groups are established to comply with the collection management, where a
large number of activities are granted to the Cooperative Advisor, in breach of those established
in the function’s manual. An analysis of the behavior of the delinquency index during the last three
years was carried out and an upward trend was observed. Another finding obtained was to

determine that there are deficiencies in the loan placement process.

The proposal made is based on the establishment of a fixed person in charge of the collection
management, therefore the guidelines are given for the creation of the position of Collection
Manager, the essential activities and the matrix of competencies of said position are proposed; the
number of people to be hired remains under evaluation by the cooperative. A new collection
management process is proposed, in which, in addition to the new position, other managers are
involved in order to decentralize activities. Indicators are proposed to evaluate the activities and
results of the management carried out, as well as certain recommendations prior to the process,
such as carrying out a prior analysis of credit placement, which reduces the risk of future

delinquency.

Keywords: Collection management, delinquencies, value chain.
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1. INTRODUCCION

1.1 Situacion Probleméatica — Antecedentes.

En Ecuador, las Cooperativas de Ahorro y Crédito a lo largo de su existencia, han transcurrido por
diversas situaciones complejas, partiendo desde su conformacion, organizacién, obtencion de
recursos y sobre todo una débil gobernabilidad. Estas entidades nacieron por necesidades no
satisfechas de pobladores de determinadas zonas o regiones, las cuales, ante las dificultades de
acceder a creditos por parte de las entidades bancarias, considerando los requisitos que estas
solicitaban, demandaban recursos econdmicos para poder solventar sus ideas, negocios, proyectos
y ademas cubrir sus demandas mas basicas como la alimentacion, educacién vivienda, negocios y
emprendimientos. El posicionamiento y crecimiento de las Cooperativas fue desordenado,
considerando que en los lugares que se establecian, en muchas ocasiones no existia el recurso
humano preparado, formado para administrar una cuasi entidad financiera, con bajos recursos para
invertir en tecnologia y solo motivadas a cubrir necesidades econémicas de sus habitantes. El
publico en general iba concibiendo una idea distorsionada de una cooperativa, la veian nicamente
como una entidad que presta dinero, pero para confiar sus recursos de ahorro preferian a los bancos
(Villena, 2020).

A partir de la creacién de la Constitucion de la Republica del Ecuador aprobada en Montecristi el
2008, la Economia Popular y Solidaria nacié como alternativa de estructuracion econdémica,
menciondndose en el Art.283, “El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano
como sujeto y fin; propende a una relacion dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado y
mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la produccion y
reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que posibiliten el buen vivir”.

(Constituyente, 2008).

Asi también desde el afio 2011, existe la “Ley de Economia Popular y Solidaria”, dentro de la cual

se mencionan los siguientes principios:
e Busqueda del bien comun.

e Prioridad de los intereses colectivos sobre los individuales.



e Comercio equitativo y empleo ético y responsable
e |gualdad de género.

Durante varios afios se intentaron muchas regulaciones de organismos de control, decretos
gjecutivos, entre otras normativas, que pretendian organizar de mejor manera a las entidades de la
Economia Popular y Solidaria, hasta la emision del Coédigo Monetario y Financiero (COMF) en el
afio 2014, que es la normativa maxima que regula el sistema financiero del Ecuador, el cual sefiala
en su art. 163 “Sector financiero popular y solidario. - El sector financiero popular y solidario esta

compuesto por:
e Cooperativas de Ahorro y Crédito
e Cajas Centrales

e Entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales y cajas de ahorro de servicios

auxiliares del sistema financiero.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito en el Ecuador se encuentran facultadas para realizar
intermediacion financiera, es decir captar dinero de sus socios y colocar dichos recursos a través
de créditos otorgados a sus socios, los cuales se transforman en cartera de crédito que, dentro de
un estado de situacion financiera, es la cuenta mas importante del grupo de activos y que
actualmente son los recursos que generan mayor crecimiento en una entidad financiera.
(Maldonado, 2020).

El mayor riesgo que se presenta en el otorgamiento de los créditos es la morosidad, la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria mide el indice de morosidad como el
porcentaje de la cartera total improductiva frente a la cartera total bruta. Los ratios de morosidad
se calculan para el total de la cartera bruta y por linea de negocio. Segun (Uyen, 2001), la
morosidad crediticia constituye una de las mas importantes sefiales que advierten las crisis
financieras. Ademas, se plantea que los problemas en la rentabilidad se agudizan si se toma en
cuenta que la entidad financiera incrementa su cartera de créditos impagos, lo que resulta en la

caida de las utilidades.



En términos practicos, esto constituye la incapacidad de los agentes econdmicos para pagar sus
deudas en el tiempo previsto. Por otra parte, y desde un punto de vista financiero, la morosidad
refleja la calidad de la cartera de crédito de las entidades. De este modo, si la calidad de la cartera
se deteriora en forma dréstica (teniendo niveles altos de morosidad), la misma tendra
consecuencias negativas sobre la rentabilidad, liquidez y solvencia de las instituciones financieras.
(Nyasaka, 2017).

A través de su publicacion mensual del boletin financiero del Sistema Popular y Solidario, (SEPS,
2020) sefala que el indicador de morosidad promedio de las COAC’s del segmento Uno?, a nivel
nacional a diciembre del afio 2020 representaba el 3.55% y que es elevado en funcién del volumen
de cartera bruta que poseen, el cual se encontraba por los $9.228.769.313,57, razon por la cual es
necesario gestionar adecuadamente y monitorear su comportamiento sino quieren verse abocadas

en incurrir en gastos o provisiones significativas que disminuiran sus utilidades.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo

Dentro del Segmento Uno de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, la Cooperativa Jardin Azuayo,
se encuentra posicionada como la segunda mas grande a nivel nacional (SEPS, 100 Cooperativas
mas grandes del Pais, 2019). La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo nace en 1996,
fruto de la crisis econdmica y social que generd el desastre de la Josefina, la misma que a mas de
generar una pérdida econdmica fuerte, puso en evidencia la falta de recursos para financiar las
actividades econdmicas de las familias. Jardin Azuayo nace como una institucion empefiada en

capitalizar la organizacion social en pro de generar un instrumento de desarrollo.

Actualmente cuenta con la Calificacion de riesgo AA2- otorgada por la calificadora BankWath
Ratings S.A, con mas de 500 mil socios y 68 oficinas a nivel nacional, ubicada en ocho provincias
como son: Azuay, Cafar, Morona Santiago, El oro, Loja, Guayas, Santa Elena, Pichincha. (El

comercio, 2021).

! Cooperativas del segmento Uno, Segun el articulo 447 del Codigo Organico Monetario y Financiero, EI segmento
con mayores activos del Sector Financiero Popular y solidario se define como segmento | e incluird a las entidades
con un nivel de activos superior a USD 80'000.000,00.

2 Calificacion de riesgo AA-: La institucion es muy sélida financieramente, tiene buenos antecedentes de desempefio
y no parece tener aspectos débiles que se destaquen.



Mision. - Somos una sociedad cooperativa segura, participativa e incluyente. Contribuimos a
mejorar las condiciones de vida de las comunidades a través de servicios financieros y educacion
cooperativa, con calidad y cercania. Convencidos que el cooperativismo es una opcion de vida que
impulsa una sociedad solidaria. (Jardin Azuayo, 2021).

Vision. - En el 2023, Jardin Azuayo es un espacio de vivencia del Cooperativismo y

fortalecimiento de la Economia Popular y Solidaria. (Jardin Azuayo, 2021).

Valores. - Dentro de los valores que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo mantiene
como pilares fundamentales dentro de la organizacién y que influyen en cada uno de los procesos

que esta brinda, se encuentran los siguientes:

e Solidaridad: Es la colaboracion que se brinda para que se pueda ejecutar una accion. Es
ayudar a los demas sin intencion de recibir nada a cambio. Es el apoyo, respaldo,
proteccidn, que cuando persigue una causa justa cambia el mundo, lo hace mas solidario y
cooperante. Es el valor que permite priorizar el bien o el interés coman por sobre el interés

particular. (Jardin Azuayo, 2021).

e Apoyo mutuo: Es una actitud desprendida que no busca beneficios personales, nace del
corazon. Es la reciprocidad que conlleva un beneficio mutuo. Un Compromiso Social. Es
la unién de esfuerzos, trabajo en equipo. (Jardin Azuayo, 2021).

e Transparencia: Mostrarnos como somos, sin reservas, sin ocultar informacion que pueda
afectar la gestion, desarrollo e imagen de la Cooperativa y su equipo humano, diciendo la
verdad en todo momento. Actuar con ética. (Jardin Azuayo, 2021).

e Compromiso: Es una decision voluntaria de apropiarnos, de empoderarnos de las
responsabilidades adquiridas en las funciones a desempefiar y cumplirlas con capacidad y
conviccion de apoyar el desarrollo social y economico de los socios y de la comunidad.
(Jardin Azuayo, 2021).

e Honestidad: Es la virtud que caracteriza a las personas por el respeto a los principios

morales, a las buenas costumbres, y a los bienes ajenos. (Jardin Azuayo, 2021).

e Fidelidad: Es la capacidad de no engafar, de ser leal, de no traicionar los principios, los



valores y las actitudes cooperativistas, que nos permite identificarnos y comprometernos

con una sociedad més cooperante. (Jardin Azuayo, 2021).

e Respeto a la naturaleza: Es tener conciencia y decision del cuidado del medio ambiente. Es
convivir en armonia con la naturaleza, en donde el ser humano se integra como un miembro

mas, en la basqueda constante del Buen Vivir. (Jardin Azuayo, 2021).

e Integridad: Es la coherencia de lo que decimos con lo que hacemos en todo momento y en
todo espacio, sea laboral, social y familiar, en base a los valores y principios cooperativos.

Reflejar pasion en lo que hacemos. (Jardin Azuayo, 2021).

e Confianza: Tener seguridad en las propias destrezas para realizar una contribucién positiva
y competente en el trabajo, para de esta manera ser reciproco con la confianza que los

socios y comunidad han depositado en la Cooperativa. (Jardin Azuayo, 2021).

e Responsabilidad: Actuar de acuerdo con los principios éticos, incluso cuando uno se siente
presionado a hacer otra cosa. Asumir y cumplir con oportunidad y calidad las funciones
asignadas, en conformidad a los valores y principios, cddigo de ética y politicas

establecidas en la Cooperativa. (Jardin Azuayo, 2021).

e Democracia: Es un sistema de gobierno que reconoce al ser humano y le da responsabilidad
para que la toma de decisiones responda a la voluntad y necesidad de la colectividad. Es
una practica dentro de la Cooperativa con el fin de asegurar una gestion participativa de
todos. (Jardin Azuayo, 2021).

A nivel institucional el indice de morosidad de la Cooperativa Jardin Azuayo es del 3.23% a
diciembre del 2020 (COAC J., 2020). La agencia Guayaquil - Centro representa el 1.3% del total
de la cartera colocada de la Cooperativa y el 27% en la Zona costa uno?, entre los afios 2018-2020
el indice de morosidad en esta agencia se ha visto significativamente afectado, de un 0.22% a un
11.64%, incrementado drasticamente debido a los principales factores como son: la crisis

econdmica, el desempleo, la emergencia sanitaria, concentracion de cartera, falta de

3 Zona Costa 1, actualmente la division territorial de la cooperativa, esta subdividida en 10 zonas, donde actualmente operan sus 68
agencias a nivel nacional, éstas son Zona cafiar, costa 1, 2, 3, oriente, Paute, Cuenca, Jubones 1, 2 y Norte.



concientizacion o cultura de pago por parte de los socios, falta de politicas y técnicas efectivas de

cobranza entre otros.

1.2 Formulacién del Problema.

1.2.1 Formulacion del problema general.

¢Coémo mejorar la gestion de cobranza en la Agencia Guayaquil Centro de la Cooperativa Jardin

Azuayo, a partir del analisis de estructuras y procesos existentes?

1.2.2 Formulacion de los problemas especificos.

> ¢Cual es el diagnostico actual de la estructura organizativa y procesos que respondan a la

gestion de cobranzas?

» ¢Cual es el comportamiento del indice de morosidad de la cartera de crédito de la COAC

jardin azuayo de los ultimos tres periodos?

> ¢Como mejorar los procesos actuales, que permitan la oportuna gestion de cobranzas?

1.3 Justificacidn tedrica.

En la tesis de (Villena, 2020) titulada “Implementacion de una metodologia para la concesion de
crédito-fabrica de crédito en la COAC 14 de marzo”, cuyo objetivo fue mitigar el riesgo crediticio
en el proceso de concesion de crédito en dicha cooperativa, toma en consideracion al proceso de
colocacion como el méas importante para una intermediaria financiera por lo que disefiar y ejecutar
estrategias que permitan mitigar el riesgo crediticio es clave. EI método empleado fue inductivo,
deductivo y comparativo, el instrumento de recoleccion de datos que se utilizo fue el analisis
documental, emitido por el organismo de control, las herramientas que se utilizaron para el analisis

e interpretacion de esta informacién fueron: Power BI, Softbank, Excel.

La conclusién a la que lleg6 fue, que la metodologia de analisis y evaluacion de microcréditos
vigente en la cooperativa tiene demasiada carga operativa para sus actores, a traves de esta
propuesta se pretende disminuir de forma notable la carga operacional, procurando que las

personas involucradas en este proceso tengan un mayor enfoque comercial.



(Almache, 2020) en su tesis titulada “Propuesta metodologica para la mejora de gestion financiera
en la caja de ahorro y crédito comunitaria “"Lider” ubicada en la parroquia San Antonio de
Pichincha”, cuyo objetivo fue disefiar una propuesta metodoldgica con el fin de mejorar la gestion
financiera de la caja comunitaria al crear alternativas validas de generacion y capitalizacion de
recursos, considera de vital importancia implementar nuevos procesos que minimicen el riesgo
que existe en este tipo de actividad mediante la creacion de politicas crediticias que garanticen las
colocaciones y con ello la rotacion del efectivo, controlando los niveles de morosidad. Para su
investigacion, se emple6 métodos estadisticos, deductivos, inductivos de fuentes primarias y
secundarias, con el instrumento de recoleccidn de datos como la encuesta, y el uso de herramientas

tecnoldgicas como Excel para el analisis e interpretacion de la informacion.

La conclusion de este trabajo indica lo importante que es adaptarse al medio competitivo que nos
rodea, convirtiendo procesos manuales en automaticos, he ahi la propuesta de mejora para los
procesos financieros, colocaciones y recuperacion de cartera que minimicen el riesgo implicito en

estos.

En su articulo (Pefiafiel, 2018) titulado "Modelos predictor de la morosidad con variables
macroecondmicas”, tuvo como objetivo analizar la anticipacion del riesgo de incumplimiento de
una obligacion en préstamos con problemas utilizando modelos de Arima3 capaces de identificar

los indicadores macroeconémicos asociados a la morosidad de la cartera de crédito.

Para la investigacion, se empleé métodos estadisticos y descriptivos utilizando datos de
comportamiento mensual de la morosidad de cada segmento de crédito. La conclusion que se llegd
fue que un sistema de alerta temprana no solo puede ser util a los directivos y propietarios de las
entidades financieras, sino que podria contribuir en las resoluciones a tomarse por otros operadores
como pueden ser los inversionistas que vayan a adquirir algun producto financiero, a los propios
trabajadores de la entidad estudiando su futuro laboral o a los acreedores al momento de contratar

un servicio financiero.

Segun lo mencionado por (Parrales, 2013) en su tesis denominada “Analisis del indice de
morosidad en la cartera de créditos del IECE-Guayaquil y propuesta de mecanismos de prevencion
de morosidad y técnicas eficientes de cobranzas”, el Estado de la Cartera de Créditos, es el

indicador mas importante de la gestion de las instituciones de crédito educativo, por ello su estudio



se enfoca en el analisis del indice de morosidad de la cartera de créditos del Instituto Ecuatoriano
de Creditos Educativos y Becas (IECE) — Sucursal Mayor Guayaquil, del periodo enero/2010 a
abril/2012, el disefio que se usO en la investigacion, fue de campo con la recoleccion de
informacion a través de entrevistas y encuestas, para de esta manera llegar a un planteamiento de
mecanismos de prevencién de morosidad y técnicas eficientes de cobranzas, que permitan el

mejoramiento de dicho indicador financiero.

En la propuesta de “Mejora del proceso de créditos y cobranzas para optimizar la liquidez en la
empresa Hellmann Worldwide Logistic S.A.C.” (Moreno, 2017), a través de una investigacion
holistica mixta cualitativa y cuantitativa basada en la metodologia del estudio de trabajo de la OIT,
la cual estd compuesta por 8 fases las cuales son: seleccion, registro, examinar, establecer, evaluar,
definir, implantar, controlar, a través de estas fases se realiz6 un examen critico y sistematico del
proceso de créditos y cobranzas de la empresa, buscando mejorar, la productividad, eficiencia,
seguridad, condiciones de trabajo y los resultados. El diagndstico de la problematica se baso en
técnicas de observacion directa, entrevistas con los trabajadores, y expertos como: la Gerente de
Administracion y Finanzas, Jefe de Contabilidad, Jefe de Recursos humanos, Analista de Calidad,

asi mismo se analizd, investig6 y consulto diversas fuentes de informacion.

Con esto, se concluy6 que si una empresa no vende tiende a desaparecer, también es cierto que si
esta no cobra a tiempo también desaparece, por lo que es importante mejorar el proceso de créditos
y cobranzas, cobrando y fidelizando a sus clientes con eficiencia, cobrandoles en el menor tiempo
posible para lograr el movimiento eficaz y eficiente de las cuentas por cobrar, obteniendo la
liquidez para invertir, expandir el capital cubrir gastos, pago de obligaciones y adquirir todo tipo

de bienes de capital y obtener mayor rentabilidad.

1.4 Justificacion practica.

La cartera de crédito es uno de los activos mas importantes dentro de una institucion financiera y
mantener un indicador de morosidad saludable, lo es ain mas, tomando en consideracion que la
gestion de cobranza con el tiempo se transformaréa en la principal fuente de ingresos de la entidad

es imprescindible realizar propuestas que mejoren dicha gestion.



La gestion de cobranza es parte fundamental de la administracion financiera, ya que garantiza la
sobrevivencia economica de las entidades, sirve como medio de presentacion para captar fondos

de instituciones nacionales y extranjeras, y demuestra la madurez institucional.

Al implementar nuevas estructuras, técnicas y métodos eficientes de cobranzas en la recuperacion
de cartera de créditos, se asegura la disponibilidad de recursos, mejorando los indices financieros,

y se asegura el otorgamiento de nuevos créditos a mas socios.

Esta propuesta otorgara un amplio enfoque en todos los aspectos concernientes para una adecuada
gestion y permitird observar la relacién entre el crédito y la cobranza, ademas de los tipos de

controles que se requieren para mantener o mejorar los indicadores.
1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general.

Contribuir en la mejora de la gestion de cobranza en la Agencia Guayaquil - Centro de la
Cooperativa Jardin Azuayo, a partir de una propuesta de valor que permita una adecuada

organizacion en la recuperacion de cartera y la aplicacion de métodos efectivos de cobranza.

1.5.2 Obijetivos Especificos.

1) Diagnosticar mediante un anélisis de la cadena de valor el estado actual de la estructura

organizativa y los procesos que se utilizan para la gestion de cobranza.

2) Analizar el resultado del indice de morosidad de la cartera de crédito a nivel nacional y de
la agencia Guayaquil - Centro, de la Cooperativa Jardin Azuayo en los ultimos tres

periodos.

3) Elaborar una propuesta de valor para la gestién de cobranza, que permita mejorar la

recuperacion de cartera actual.



1.6 Principales resultados

Los resultados esperados en la investigacion, se basan de acorde a los objetivos planteados,
brindando alternativas a la problematica existente, a partir de un diagndstico de la estructura
organizativa que permita analizar el estado actual, estableciendo la posibilidad de la creacion de
un nuevo cargo concerniente al area de cobranzas y que, con el andlisis del alto indice de morosidad
en la Agencia Guayaquil - Centro de la Cooperativa Jardin Azuayo se determinara las principales
causas que incrementan este indice, como: la crisis econdmica, el desempleo, la emergencia
sanitaria, la falta de concientizacion o cultura de pago por parte de los socios, falta de politicas y
técnicas efectivas de cobranza, concentracion de cartera no adecuada, adicionando la falta de
seguimiento constante una vez brindados los fondos por parte de la Cooperativa, considerando los

altimos tres afios, tomando el 2020 como un afio atipico, por la emergencia sanitaria.

Ademas, se realizara un analisis de la cartera que ayudara a determinar la segmentacién en el
otorgamiento de créditos, finalmente contribuir con la elaboracidn de una propuesta de valor que
ayude a mejorar la estructura organizativa y los procesos que se utilizan para la gestién de cobranza

de la Agencia.

Se utilizara dos instrumentos para la recopilacion de datos: entrevistas a responsable y asesores
cooperativos de agencia y encuestas a los socios con créditos en mora; mediante entrevistas con la
que se desarrollara un analisis de la cadena de valor de la organizacién, y a través de las encuestas
se conocera si la gestion de cobranza fue realizada de manera oportuna y correcta identificando las

incidencias del no pago de la cuota.

Con la recopilacion de informacién se obtendra una panordmica general del problema que nos
permitird analizar los resultados y con ello disefiar y proponer alternativas eficientes de acuerdo

con los hallazgos.
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2. MARCO TEORICO

2.1 Marco conceptual

Debemos resaltar que las operaciones crediticias de una institucion financiera son parte de los
activos circulantes, mismos que hay que gestionarlos para logar su recuperacién, (Robert, 1992)
sefiala que el Activo Circulante son recursos identificados comunmente como aquellos que
razonablemente se espera que sean consumidos o puedan convertirse en efectivo durante el ciclo

normal del negocio, asi tenemos las cuentas y documentos por cobrar a los clientes.

Las Cuentas por Cobrar se definen como aquellas sumas de dineros que los clientes deben a una
empresa por el consumo de un bien o servicio a crédito como lo afirma (Van Horne, 2010), debido
a que estas las cuentas es aumento de un crédito que una empresa concede a los clientes. Se le
atribuye que las cuentas son importes que las personas deben las personas por el habito de compra

ya sean esta hecha a compra a crédito o compra normal.

Partiendo de que un proceso es un conjunto de actividades que se encuentran intimamente
relacionadas y que transforman elementos de entrada en resultados, tal y como lo manifiesta
(Render, 2008); podemos decir que el proceso de Gestion de Cobranzas es el conjunto de
actividades a través de las cuales se pretende recuperar el importe de la cartera generada a crédito

mediante métodos adecuados de recuperacion de cartera.

No hay que perder de vista que la gestién de cobranza y recuperacion de la cartera de una
institucién financiera, nace por la concesion del crédito que se define a través de una politica,
misma, que determina la seleccion del crédito, las normas de credito y las condiciones del crédito;
por tal razon, es que (Gitman, 1986) menciona que las cuentas por cobrar representan la concesion
del crédito de la empresa a sus clientes, es un costo por hacer negocios y con el riesgo del
incumplimiento en el pago por parte de estos. A cambio de incurrir en estos costos, la empresa
puede ser competitiva, atraer y conservar clientes y ademas mantener y mejorar las ventas y las

utilidades.

Es asi, que (Rosas, 2007) sefiala que, el dar continuidad a la gestion de cobranzas bajo
lineamientos, canales y técnicas adecuadas de recuperacion, conllevard a mantener o mejorar los

ratios de rentabilidad, la oportuna liquidez y minimizacion de riesgos de una organizacion.
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Tanto es asi, que la industria bancaria de nuestro pais en los Ultimos cinco afios, a efectos de
incrementar sus utilidades, ser mas competitivos, conservar los clientes que tienen actualmente e
incorporar algunos nuevos, han decido ser méas agresivos en sus politicas de crédito, pero sin dejar
de lado los procedimientos que permitiran una gestion de cobranza efectiva y recuperar

oportunamente las obligaciones crediticias cuando estas venzan.

En tal sentido, el mimo (Gitman, 1986) manifiesta que: existen varias Técnicas de Cobro que se
pueden utilizar. Conforme una cuenta vence, las actividades de cobro se vuelven mas personal e
intensa, bajo este contexto y considerando que en gran medida, los recursos econémicos que presta
las instituciones financieras a través del crédito pertenecen a un cierto nimero de clientes que
confiaron su dinero para que sea la institucion financiera quien lo administre y lo salvaguarde
responsablemente con algunos beneficios, es importante resaltar que la gestion de cobranza y
recuperacion de la cartera concedida a crédito debe estar basada en asegurar el pago oportuno por
parte del cliente a quien se le otorgo una obligacion crediticia. Esta gestion estd dada a traves de
diferentes etapas las cuales permitan el cobro continuo y oportuno de las obligaciones crediticias

otorgadas.

Por otro lado, es importante considerar la cadena de valor que presenta una empresa de servicios
ya que ésta permite generar valor al cliente final, la cual se trata de una herramienta de gestién
que permite visualizar el desarrollo de las actividades de una empresa. Segun lo sefialado por
Porter (1986) el concepto de Cadena de Valor permite identificar formas de generar mas

beneficio para el consumidor y con ello obtener ventaja competitiva.

El concepto radica en hacer el mayor esfuerzo en lograr la fluidez de los procesos centrales de
la empresa, lo cual implica una interrelacion funcional que se basa en la cooperacion (Quintero,
2006).

Segun lo mencionado por (Portillo, 2000) cada empresa tiene su propia cadena de valor y, por
lo tanto, su propio modelo, es posible definir un modelo genérico de cadena de valor, valido
para la mayoria de las empresas industriales, tal y como propone Porter, sin embargo, este
modelo no se adapta bien a las empresas de servicios, entre las que se encuentran las entidades
financieras, dadas las peculiaridades de su produccién, ya que dicha produccién consiste

bésicamente en el manejo eficiente de la informacion, y no en una transformacion de la materia.
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No es cierto que las actividades que crean valor son sélo aquellas que se hacen de cara al cliente,
de hecho, para prestar adecuadamente un servicio financiero es necesario realizar una serie de

actividades inseparables del servicio en si, muchas de las cuales son operaciones.

2.2 Bases teoricas.
Teoria de la propuesta de valor - Andlisis de la cadena de valor.

El andlisis de la cadena de valor tiene que ver con el analisis interno, identificando las debilidades
y fortalezas de una empresa, esta informacion provee a los administradores las herramientas
necesarias para elegir el modelo y las estrategias de negocios que permitan lograr una ventaja

competitiva sostenida. (Jones, 2011).
El andlisis interno es un proceso de tres pasos:

1) Losadministradores deben comprender y asegurar el proceso por el cual las empresas crean
valor para los clientes y obtienen ganancias para su organizacion, y la funcién que
desempefian los recursos, las capacidades y las competencias distintivas en este proceso.

2) Necesitan comprender qué tan importantes son la superioridad en la eficiencia, la
innovacion, la calidad, la capacidad de respuesta al cliente para la creacién de valor y

generacién de una mayor rentabilidad.

3) Deben ser capaces de analizar las fuentes de la ventaja competitiva de la empresa para
identificar qué estd impulsando su rentabilidad y donde residen las oportunidades de
mejora. En otras palabras, los administradores deben ser capaces de identificar la forma en
que las fortalezas de la empresa aumentan su rentabilidad y como sus debilidades la

disminuyen.

La distincion de recursos y capacidades es indispensable para generar una competencia distintiva,
ya que una empresa podra tener recursos exclusivos, pero de manera que no conozca coOmo usarlos
jamas tendrd una ventaja competitiva, también es posible que no los necesite mientras tenga

capacidades que ningun otro competidor posee (Jones, 2011).
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En resumen, para que una empresa tenga una competencia distintiva, debe tener al menos 1) un
recurso y capacidades valiosas y exclusivas necesarias para aprovechar ese recurso o 2) la

capacidad exclusiva para administrar recursos (Jones, 2011).

La competencia distintiva de una empresa es méas fuerte cuando posee recursos tanto valiosos como

exclusivos y capacidades exclusivas para administrarlos.

El término cadena de valor se refiere a la idea de que una empresa es una cadena de actividades
para transformar los insumos en productos que los clientes valoran. El proceso de transformacion

implica varias actividades primarias y de soporte que agregan valor al producto. (Jones, 2011)

Las actividades primarias tienen que ver con el disefio, creacion y entrega del producto, su
marketing y su servicio de soporte y de posventa. Las actividades primarias se dividen en cuatro
funciones: investigacion y desarrollo, produccion, marketing y ventas y servicio al cliente. (Jones,
2011)

Las actividades de soporte de la cadena de valor ofrecen insumos que permiten que se lleven a
cabo las actividades primarias. Estas actividades se dividen en cuatro funciones: Administracion
de materiales (o logistica), recursos humanos, sistemas de informacion e infraestructura de la

empresa. (Jones, 2011)

Existen cuatro factores ayudan a una empresa a desarrollar y conservar su ventaja competitiva: la
superioridad en la eficiencia, la calidad, la innovacion y la capacidad de respuesta al cliente (Jones,
2011).

Un modelo de negocio representa la forma en que los administradores configuran la cadena de
valor de la empresa por medio de la estrategia, asi como las inversiones que realizan para respaldar
esa configuracién, de forma tal que pueden desarrollar las competencias distintivas necesarias para
lograr la eficiencia, la calidad, la innovacién y la capacidad de respuesta al cliente necesarias para
soportar la posicion baja en costos o diferenciada de la empresa, y por tanto lograr una ventaja

competitiva y generar una rentabilidad superior (Jones, 2011).
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Teoria de la Gestion de Cobranza.

Las autoras: Leydy Diaz y Daibis Flores Enriquez, en su articulo denominado “Gestion de
Cobranza: un abordaje tedrico desde el ambito financiero” (Diaz Leydy, 2019), mencionan las

siguientes teorias correspondiente a la gestion de cobranzas:

La gestion de cobranza es la recuperacion de la totalidad de la cartera de la empresa donde el
departamento de cobranza es responsable de recuperar las cuentas y documentos por cobrar en su
totalidad y no permitir que sus finanzas sufran alguna pérdida y que tiene por objetivo cerrar el

circulo de la venta (Diaz Leydy, 2019).

Asimismo, la gestion de cobranza radica en el desarrollo de las actividades y estrategias para lograr
el cobro de deudas, para que una gestion de cobranza sea positiva, se debe tomar en cuenta el
entorno de negocio y la comunicacion; todos estos puntos originan que la informacién sea bien
administrada y que se canalice rapidamente para producir efectividad y que en cada gestion la

empresa pueda emprender (Diaz Leydy, 2019).

También se define que la Gestion de cobranza, son responsabilidades administrativas y financieras,
que estan enfocados en captar recursos econdémicos que proceden de las transacciones economicas
0 mercantiles. En consecuencia la Gestion de cobros tiene como labor principal obtener la

recaudacion en una institucion (Diaz Leydy, 2019).

Administracion de la Gestién de cobranza.

Una empresa que no convierte en efectivo sus cuentas por cobrar se queda sin los recursos
suficientes para el correcto funcionamiento de sus ciclos operativos de produccion y venta, lo cual
puede, por una parte, conducirla hacia la escasez de recursos y detener sus ciclos operativos, y por
la otra, a multiplicar los clientes deudores, en casos extremos puede producir la quiebra de la

empresa. (Morales, 2014).

En una pequefia comparfiia no siempre es eficaz que el mismo duefio realice el proceso de cobro,
ya que diversos estudios han revelado la debilidad de las politicas de cobro en algunos casos en
otros la aplicacién de ninguna politica, cuando un negocio se enfoca principalmente a las ventas u
otras actividades se corre el riesgo de descuidar la cartera, o que puede acarrear falta de liquidez

y un gran atraso en las cuentas por cobrar. (Morales, 2014).
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Cabe destacar en forma especial que la productividad de un negocio, y en muchos casos su éxito
o fracaso, puede verse determinada por la eficiencia con que recupere sus cuentas por cobrar.
(Morales, 2014).

Por ello, la gerencia debe asegurarse que la funcidn de cobranza se centre en un individuo o en un
departamento particular de la organizacion, que produzca los resultados més efectivos. (Morales,
2014).

2.3 Andlisis critico de las metodologias existentes relacionadas al problema

Segun (Castillo, 2021) en su libro “Créditos y cobranzas Enfoque Profesional”, la cobranza es el
mecanismo para hacer cumplir los compromisos asumidos, bien sea en funcion de un crédito
otorgado, o simplemente en el pago de facturas. Las acciones de cobranza van a depender del tipo
de empresa y sus politicas internas, asi como de factores externos: el ambito econémico en el pais
en el que se desarrolle, las acciones inflacionarias, el tipo de cambio, las tasas de interés, entre
otros. Ademas, se menciona que el crédito y las estrategias de cobranzas, son alternativas rentables

siempre que se estudie su aplicacién y manejo en el tiempo.
Metodologia del proceso de Gestion de recuperacion de cartera
El proceso que se sigue para el cobro de valores vencidos es el siguiente:

1. Identificacion del problema. - Es importante contar a mano con un informe de antigtiedad
de las cuentas por cobrar para identificar los saldos vencidos, es recomendable obtener el
informe por cada cuenta vencida, y asi de esta manera identificar las deficiencias tanto en
la cuenta como en el personal, incluir las acciones realizadas de cobranza y fechas, con el

fin de darle seguimiento y analizar las cuentas individualmente. (Morales, 2014).

2. Actividades de cobranza. - Son multiples las gestiones que se realizan para este proceso,
entre las cuales se incluye: una llamada telefonica, una carta hasta una visita con abogados

al socio o cliente. (Morales, 2014).

3. Negociacion. - En esta fase es importante llegar a un acuerdo con el deudor, ya que, de no
recuperarse parte del crédito, podria establecerse juicios, los cuales saldrian mas caro que

lo que se recupera. (Morales, 2014).
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4. Accion judicial. - Es la etapa en la que se usan las leyes y contratos para de esta manera
obligar al deudor a cumplir con las clausulas establecida en el pagaré y contrato, como

consecuencia de haberse agotado todas las instancias de cobro. (Morales, 2014).

Caracteristicas del proceso de cobranza.
(Parrales, 2013), en su trabajo manifiesta que cualquiera sea el proceso empleado, este debe ser:

e Agil.- Porque produce efectiva presion psicoldgica en el deudor, reduce costos de cobranza,
reduce perdida de las cuentas, causa buena imagen al deudor y favorece el incremento de
nuevos créditos. Lapsos muy largos entre las etapas hacen que el deudor se olvide del pago.

e Normativo.- Una cobranza sin normas claras y precisas produce el caos en el manejo de

la cartera.

e Planeado.- El proceso de cobranzas debe responder a un sistema (conjunto ordenado de
normas) y a un plan (conjunto de cosas que se piensan hacer y modo de hacerlas). La

improvisacion es causa de fracaso.

Al ser el proceso agil, planeado y con uso de normas, existe mayor probabilidad que se logre el

pago de créditos vencidos (Parrales, 2013).
Actividades de un departamento de cobranza.

Segun lo mencionado por (Morales, 2014) la cobranza radica en gestionar y hacer el cobro de los
créditos a favor de la entidad, administrar y controlar la cartera de clientes que garantice una

adecuada y oportuna captacion de recursos, para lo cual desarrolla las siguientes actividades:

e Coordinar y supervisar el proceso de recuperacion de cuentas por cobrar y verificar su

registro.

e Desarrollar estrategias y disefiar controles administrativos para la recuperacion de las

cuentas por cobrar.

e Disefar, proponer e implementar controles administrativos que permitan reducir las

cuentas incobrables.
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e Supervisar y validar las notas de crédito de acuerdo con la normatividad aplicable.
e Controlar y custodiar los documentos que correspondan al departamento.

e Informar a las areas de ventas y distribucion sobre el comportamiento del estatus de los

clientes en el pago de sus créeditos.

e Programar, controlar y supervisar las actividades de los cobradores adscritos al

departamento.
e Llevar un control documental y electronico de los clientes acreditados y concesionarios.

e Informar a las demas areas de la empresa: finanzas, recursos humanos, contabilidad,

ventas, gerencia general y demas.

La correcta aplicacion de una cobranza eficiente depende del perfil y la capacitacion del personal
dedicada a esta tarea ademas de las estrategias implementadas por la empresa, una actividad
fundamental es la prevencion a través del conocimiento del cliente y teniendo especial cuidado en
el otorgamiento de los créditos. Otra medida es reaccionar de manera inmediata y atinada a la
situacion ya existente, para ello se debe tener una administracion éptima de cartera de clientes y
haber determinado estrategias para las situaciones en que los clientes no cumplen con sus pagos,
las cuales deben ser consistentes y adecuadas a la situaciébn muy particular del mercado, a la
economia y, sobre todo, a las peculiaridades del tipo de cliente; todo esto debe conducir a una
cobranza eficiente y oportuna. Para una adecuada administracion de la cartera de crédito, es
importante conocer a los clientes de la empresa, sus habitos de compra, qué estimulos los hacen
reaccionar, y ademas qué factores sirven para medir riesgo y de qué manera se pueden evitar las
pérdidas como consecuencia de la presencia de esos riesgos en el proceso de cobranza. También
deben conocerse los datos de la situacion crediticia de cada cliente, como es el caso de los créditos
otorgados, los montos, la antigiiedad de los saldos vencidos, la situacion de las deudas (si estan al
corriente o retrasados y por cuanto tiempo), tasas de interés, periodos de gracia, condiciones

especiales de entrega, etcétera. (Morales, 2014)

A partir de esta informacion se deben estudiar las tendencias de comportamiento de los clientes y
de las deudas, para asi establecer las medidas adecuadas con cada cliente.
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Cada cuenta vencida y no pagada debe ser manejada individualmente, pero el costo de tal
procedimiento es a menudo muy alto sobre todo para negocios muy pequefios. Un sistema de
cobranza debe elaborarse para seguir un manejo rutinario de la mayoria de las cuentas por cobrar,
y s6lo un manejo especial para los clientes que no respondan a los sistemas de recuperacion
habituales. (Morales, 2014).

Tipos de Cobranza.

En su articulo (Diaz Leydy, 2019) menciona que los tipos o etapas de cobranza existentes en las

empresas generalmente son los siguientes:

1. Preventiva: La empresa efectuara con anterioridad a la fecha de vencimiento la gestion,

con la finalidad de recordar la fecha de vencimiento del proximo pago.

2. Administrativa: Los asesores encargados de la cartera realizan las gestiones desde el

primer dia de mora, para recuperar el capital e interés generados por el crédito otorgado.

3. Pre juridico: Con la finalidad de recuperar la cartera en mora, es decir la deuda de los
clientes, la empresa realiza la actividad o contrata a terceros que estan autorizados por la

Caja para recuperar la cartera en mora.

4. Judicial: Se realiza al no lograrse la recuperacion de la cartera, la empresa empieza las
cobranzas judiciales mediante abogados internos, los que son cubiertos por el cliente

moroso.

Herramientas de la Gestidon de Cobranza.

Las herramientas o instrumentos que se utilizara para la gestion de crédito y cobranzas deben estar
de acuerdo con las caracteristicas y necesidades de cada organizacion, asi como también se debera
tomar en cuenta las circunstancias que afectan al cumplimento de pago de los deudores. (Ramos
Borja, 2017).

Segun (Parrales, 2013), la herramienta mas efectiva suele ser la mezcla de todas las herramientas

de cobranza. Las diferentes herramientas deben utilizarse bajo diferentes circunstancias.

Entre las principales herramientas de cobranza tenemos:
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Llamadas telefonicas.- En la actualidad es una de las herramientas de cobro mas utilizadas
para la recuperacion de las cuentas pendientes, sin embargo, en ciertas circunstancias es
necesario complementar la gestion de cobro a través de la implementacion de otras

herramientas oportunas.

Mensajes por celulares.- Con el avance de la tecnologia, en la actualidad esta herramienta
estd ganando terreno en el campo de la gestion de crédito y cobranzas, generando

excelentes resultados para la recuperacion de cartera vencida.

Cobro a través de los correos electronicos.- El envié de notificaciones a los correos
electrdnicos de los clientes también genera grandes resultados en la recuperacion de los
valores pendientes.

Visitas personales.- Este método es bastante costoso, sin embargo, es utilizado en
determinadas circunstancias, cuando no se puede acceder a los mecanismos legales para

encontrar la ubicacion de los clientes, también cuando la aplicacion de los métodos.

Cartas.- Las cartas tiene como objetivo fundamental lograr recuperar los valores
pendientes que mantiene un cliente con la empresa, por lo tanto, la escritura debera ser
clara y concisa a fin de persuadir al cliente a cumplir con la obligacion adquirida con la

misma. anteriores no ha tenido buenos resultados.

3. METODOLOGIA

La investigacion fue de tipo no experimental, de disefio descriptiva, ya que detalla las

caracteristicas de la institucion, como estd formada estructuralmente en lo relacionado a la gestion

de cobranza, a su vez se describen los procesos y actividades que se llevan a cabo para este fin. A

su vez se involucra informacion proporcionado por la poblacion de estudio, socio externo e interno,

es decir socios que se encuentran en morosidad y colaboradores que forman parte de la cadena de

valor en atencion al socio. También se busca describir el comportamiento del indice de morosidad

en cierto periodo de tiempo, a su vez Unidad de analisis.

Se considera para este estudio a quienes forman parte de la cadena de valor en la gestion de

cobranzas de la Agencia Guayaquil - Centro de la Cooperativa Jardin Azuayo, para ello se opta

por la herramienta administrativa anélisis de la cadena de valor, Unicamente en el diagndstico de
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la estructura organizativa que responde a dicha unidad de andlisis, tales como: el equipo y procesos
organizacionales que se responsabilizan de esta tarea, socios que se encuentran en moray el indice

de morosidad de la institucion.

La investigacion baso su estudio en el diagnostico de la estructura organizativa de la agencia y en
el incremento del indice de morosidad de créditos concedidos en la ciudad de Guayaquil, para lo
cual se tomara el nimero de créditos que afectan el indicador, otorgados por la Agencia Guayaquil
- Centro, durante el periodo 2018- 2020.

La investigacion analizé el proceso actual de cobranza y su aplicacion en el area de recuperacién
de cartera, también se analizé de manera cualitativa a los socios que afectan el indicador de
morosidad, la gestion realizada por los asesores, los medios que se realizaron para generar dichas
notificaciones, y la percepcion del socio hacia la gestion brindada, tabulandose los datos obtenidos
e identificando hallazgos, tipos de controles que se requieren para contribuir en los resultados de
los indicadores que permitan proponer mecanismos para una adecuada gestion para el crédito y la

cobranza.

3.1 Poblacion.

La cartera de crédito de la Agencia Guayaquil — Centro de la Cooperativa de ahorro y crédito
Jardin Azuayo, a diciembre del 2020. El saldo de cartera de crédito a nivel nacional se encuentra
por los 701.448.710,42 millones, que representa 123.608 créditos, colocados a diciembre del 2020,

de los cuales 9.165 se encuentran en mora con calificacion de riesgo* B1 y E respectivamente.

El saldo de cartera de crédito en la agencia Guayaquil - Centro, es de $8.214.311,49 millones, que
representan 1.544 creditos brindados a diciembre del 2020, de los cuales 284 se encuentran en
mora y afectan el indicador de morosidad (COAC J. , 2020).

3.2 Tamafo de muestra

Para objeto de este estudio se tomara como muestra los créditos colocados que se encuentran en

mora de la agencia -Guayaquil Centro de la Cooperativa de Ahorro y Credito Jardin Azuayo.

4 El rating de créditos o calificacion surge de la necesidad de establecer indices que informen en qué medida un deudor
va a ser capaz de devolver la deuda.
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n= N * 72, % p * q
d2*(N-1)+72% *p*q

Donde:

N = Total de la poblacién.

e Za=1,96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%).
e P =Proporcion esperada (en este caso 5% = 0,05).
e g=1-p(enestecasol—-0,05=0,95).

e d = precision (normalmente usado un 5%).

n= 284 * 1,962 * 0,05 * 0,95
0,052 * (284-1) + 1,962 * 0,05 * 0,95

Se toma en consideracion esta formula ya que se analizara a partir de un universo de 284 créditos
de la cartera de la Agencia Guayaquil, que se encuentran en morosidad, 164 es el calculo que arroja

la muestra, lo cual representa aproximadamente el 58% de la cartera vencida.

3.3 Seleccién de la muestra

En este trabajo de investigacion, se cuenta con una poblacion de 284, en donde se pudo aplicar la
férmula para calcular la muestra con datos finitos, la cual da como resultado un total de 164 datos,

es decir, que ese es el numero total de encuestados seleccionados en la ciudad de Guayaquil.
3.4 Métodos a emplear
Los métodos empleados en el desarrollo de esta investigacion son:

Meétodo descriptivo: Se aplica este método ya que pretende medir o recoger informacion de la
poblacion de estudio, la cartera de credito de la agencia Guayaquil- centro, el proceso de cobranza
existente, el nimero de personas que laboran en el area, en qué medida llegan a modernizarse o

realizar cambios en la metodologia de trabajo existente, este método orienta al investigador a

22



descubrir ciertos hallazgos del problema a investigar, porque percibe otros detalles que no son
parte de la investigacion y deja abierta la posibilidad de realizar otros estudios, con otras variables

y en otra delimitacion del tiempo y espacio.

Segln el objeto de estudio se considera a la investigacion de tipo descriptiva, a definicién de
(Sampieri H., 2010) un estudio descriptivo busca especificar propiedades, caracteristicas y perfiles
de personas, grupos y comunidades con el objeto de realizar un analisis. Tomando en consideracion
este precepto una vez que se utilicen los métodos de recoleccion de informacion, se obtendra

informacion del estado actual de la gestion de cobranza.

Método comparativo: Se emplea este método porque se intenta establecer un punto de encuentro
y diferencias entre datos historicos obtenidos de fuentes primarias y secundarias. Segun (Lijphart,
1971) la comparacién es el instrumento apropiado en situaciones en las que el nimero de casos

bajo estudio es demasiado pequefio para permitir la utilizacion del analisis estadistico.
3.5 Identificacion de las necesidades de informacion.

Segln (Reitz, 2012) una necesidad de informacion es “una brecha en el conocimiento de una
persona que se experimenta en el nivel consciente como una pregunta, da lugar a una basqueda de
una respuesta. Se considerd el analisis documental por medio de los boletines estadisticos emitidos
por el Organismo de control, Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS). Ademas
de la informacion obtenida de la base de datos de la Cooperativa, se reviso el manual de crédito y
cobranza, donde se pudo consultar el proceso de recuperacion de cartera o gestion de cobranza que

se realiza a los créditos colocados.
3.6 Técnicas de recoleccion de datos.

Para realizar el diagnostico, la principal herramienta que se tomara en consideracion es la
entrevista, para de esta manera obtener los datos de interés, por ello se elaborara un guion donde
se contenga las principales preguntas de interes, las cuales se obtendran de las fuentes primarias,
colaboradores y socios. Se considerara realizar dos cuestionarios, uno con preguntas abiertas, para
los colaboradores y otro con preguntas cerradas para los socios. Para realizar el diagndstico, se
cuenta con el permiso correspondiente para contabilizar los indices relacionados con la cartera de

crédito de la agencia Guayaquil Centro.
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Fuentes primarias. - Dentro de las fuentes primarias tenemos:
e Base del Sistema de Informacion Cooperativa ‘“Pentahouse”, informes financieros.
e Conocimiento técnico - empirico del Responsable de Oficina.
e Conocimiento técnico-empirico de los Asesores Cooperativos.
e Informacion proporcionada por los socios.
Fuentes secundarias. - Dentro de las fuentes secundarias tenemos:

SEPS, Boletines mensuales de la Superintendencia de Economia Popular y solidaria, organismo

de control del sistema cooperativo.

3.7 Herramientas utilizadas para el andlisis e interpretacion de la informacion

Los datos estadisticos brindados por parte de la Cooperativa, constituyen una de las herramientas
fundamentales para la obtencion de informacion en esta investigacion, la que permitié obtener
datos precisos como el nimero de créditos colocados por la oficina Guayaquil - Centro en el
periodo 2018-2020.

Para la informacion comparativa y descriptiva usaremos herramientas tecnoldgicas y estadisticas
gue nos permita presentar numéricamente y graficamente los datos encontrados en la recoleccion
de datos. Una de las herramientas més utilizadas sera Microsoft Excel, con la aplicacion de tablas

dindmicas, lo que permitira la interpretacién de los resultados obtenidos en la investigacion.

Las herramientas o instrumentos de recoleccion, fueron principalmente las entrevistas y encuestas,
para lo cual se realizd cuestionarios, con el fin de recabar informacion precisa de cada una de las
variables. Para las entrevistas se efectuaron preguntas abiertas con el propdsito de conocer el
proceso de gestion de cobranza interno y para las encuestas se realizaron preguntas de validacion

de la gestion recibida.
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4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis, interpretacion y discusion de resultados.

En cumplimiento de los objetivos del presente trabajo, se realizé un analisis de la situacion actual

de la Cooperativa Jardin Azuayo.

4.1.1 Analisis de la Cadena de Valor

La cadena de valor desarrollada por la Cooperativa Jardin Azuayo, contempla las principales
actividades de la institucidn que generan valor al socio y que ayudan a disminuir los costos, lograr
la eficiencia, actualizar los esquemas logisticos, operativos y estratégicos que permitan establecer

ventajas competitivas.

Para entender la unidad objeto de esta propuesta descrita en el capitulo tres del presente trabajo,
se aplica el andlisis de la cadena de valor en los procesos actuales de la Gestion de Cobranza de la
Cooperativa Jardin Azuayo, describiendo cdmo se encuentra estructurada la institucién, detallando
los cargos, funciones y actividades de aquellos actores que participan en el proceso. A su vez, se

analizara los criterios de quienes forman parte de esta cadena (internos y externos).

Grafico 1. Cadena de Valor a analizar.

Analisis
Socios

Procesos Analisis
Actuales de Personal
Cobranza Interno

Estructura
Externos
(Clientes)

Organizativa

Elaborado por: Autores.

25



Mediante el permiso concedido por la Institucion se pudo acceder a informacién relevante

relacionada con los procesos necesarios que se realizan para la recuperacion de cartera.

Es asi como, de acuerdo con el Manual Organico Funcional de la Cooperativa, estos procesos se
ordenan y clasifican en funcion de su grado de contribucion o valor agregado al cumplimiento de

la mision organizacional, los cuales se detallan:

> Procesos Estratégicos: Son aquellos que orientan la gestion organizacional a traves de la
formulacion de politicas, la expedicion de directrices, normas, procedimientos, planes

estratégicos, resoluciones e instrumentos para el funcionamiento de la Cooperativa.

» Procesos de Asesoria y Control: Corresponden a procesos que brindan asesoria

institucional y apoyan al control de la gestién de la entidad.

» Procesos Cadena de Valor: Son los responsables de generar, administrar y controlar el
portafolio de productos y servicios, destinados a socios y clientes externos. Permiten
cumplir con la misidn institucional, los objetivos estratégicos y constituyen la razon de ser

de la Institucion.

» Procesos de Apoyo: Encaminados a generar servicios de apoyo para generar el portafolio
de productos institucionales demandados por los procesos de cadena de valor, estratégicos

y para si mismos, con el fin de posibilitar la gestion organizacional.

Para el cumplimiento de su mision, visidn y procesos institucionales Jardin Azuayo define la
estructura organica en base a los tipos de procesos que cada una de las unidades organizacionales
desempefian. Estableciéndose distintos niveles que se detallan:
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Tabla 1. Estructura Organica basada en procesos.

1.  NIVEL ESTRATEGICO
. Asamblea de Representantes
. Consejo de Vigilancia
. Consejo de Administracién

- Comité de Crédito
- Comité Integral de Riesgos
- Comité de Cumplimiento
- Comité de Gestién de Recursos Financieros
- Comité de Tecnologia
- Comisién EDUCOOPE
. Gerencia
- Direccion de Planificacion
- Direccion de Impulso a la Economia Solidaria

NIVEL DE ASESORIA Y CONTROL

- Direccion de Auditoria Interna

- Direccion de Planificacion

- Direccion de Impulso a la Economia Solidaria
. Gerencia de Control Interno

- Direccion de Riesgos

- Direccion de Cumplimiento

- Direccion de Seguridad de la Informacion

NIVEL AGREGADOR DE VALOR

. Gerencia de Servicios Cooperativos
- Direccion de Servicios
- Departamento de Investigacién y Desarrollo
- Departamento de Gestion de Servicios Fisicos y Virtuales
- Direccion de Operaciones
- Departamento de Atencion de Requerimientos y Reclamos
- Departamento de Soporte Operativo
- Direccion de Gestion de la Calidad
- Direccion Territorial
- Oficinas

4.

NIVEL HABILITANTE

. Gerencia de Tecnologia
- Direccion de Infraestructura
- Direccion de Aplicaciones
- Direccion de Aseguramiento Informatico
- Direccién de Soporte
o Gerencia de Desarrollo Cooperativo
- Direccion de Talento Humano
- Direccién de Comunicacion
o Departamento de Comunicacion Interna
- Direccion de Fortalecimiento Directivo
- Direccion de EDUCOOPE
. Gerencia Administrativa Financiera
- Direccion de Finanzas
- Direccion de Servicios Administrativos
- Direccion de Seguridad Fisica
- Departamento Juridico.

Fuente: Manual Orgénico Funcional - Jardin Azuayo.
Elaborado por: Autores.
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Organigrama Circular

Gréfico 2. Organigrama Circular — Jardin Azuayo.
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Fuente: Manual Orgénico Funcional — Jardin Azuayo.

En este organigrama circular, se puede observar que la Cooperativa Jardin Azuayo en su

estructura organizacional, estd conformado por dos ambitos, uno directivo y otro administrativo.

La estructura directiva esta regida por el gobierno local, a través de sus representantes en la
asamblea general y delegados que forman parte del consejo administrativo. En el centro se

encuentran los socios, al ser considerados la posicion suprema de la cooperativa, y alrededor se
encuentran todas las funciones que componen la estructura de la institucion.

Respecto al ambito administrativo, este se encuentra conformado por la gerencia y las demas

areas internas y externas de atencion a los socios, las cuales cuentan con manuales de organizacion,
procedimientos y politicas institucionales.
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Organigrama Estructural

Gréfico 3. Organigrama Estructural — Jardin Azuayo.
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Fuente: Manual Organico Funcional — Jardin Azuayo.

La cooperativa también cuenta con un organigrama estructural, en el cual se muestra a partir de

una cadena de mando la estructura administrativa y jerarquica de la organizacion.

A nivel jerarquico, las oficinas dependen de la direccién territorial y la estructura operativa a nivel
de agencia, estad conformada por los siguientes cargos: Responsable de oficina, Gestor operativo,
Asesor cooperativo, Educador cooperativo, Asesor de servicios, Cajeros y auxiliar de

Mantenimiento.

En larevision y analisis de los organigramas circular y estructural, no se evidencia alguna instancia

que guarde relacion con la responsabilidad directa de la gestion de cobranzas.

Asimismo, se detallan los cargos, actividades y competencias que cada uno de los miembros de
una Oficina o Agencia, quienes tienen relacion directa con la gestion de otorgamientos de créditos

y posteriormente la gestion de cobranza de los mismos.

29



1.- Responsable de Oficina
Mision del cargo:

Planificar, organizar, dirigir y controlar, la implementacion de las politicas y estrategias

institucionales en la oficina.

Tabla 2. Actividades esenciales — Responsable de Oficina.

Actividades esenciales:

Coordinar, evaluar y dirigir a los colaboradores a su cargo segun los pardmetros de la Gestion del
Talento Humano.

Implementar estrategias para el cumplimiento de los resultados de oficinas.

Dar seguimiento y retroalimentacion al cumplimiento de los resultados de oficina.

Implementar la estrategia de gobierno cooperativo en la localidad.

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

Tabla 3. Actividades del cargo — Responsable de Oficina.

Actividades del cargo:

Coordinar y dar seguimiento a la recuperacion de cartera extrajudicial y judicial en la localidad.

Realizar procesos de retroalimentacion a los colaboradores a su cargo.

Gestionar las quejas y reclamos de socios

Retroalimentar sobre la implementacion de la estrategia institucional.

Seleccionar al personal para su equipo de trabajo, con el apoyo y asesoramiento de TH.

Dar seguimiento al cumplimiento de la normativa institucional aplicable a oficina

Monitorear y controlar la ejecucion de las actividades de educacion cooperativa en la localidad.

Gestionar el relacionamiento con organizaciones o entidades de incidencia de la localidad.

Administrar los convenios y acuerdos de la oficina

Definir acciones preventivas y correctivas para mejorar los resultados de la oficina

Implementar la estrategia de imagen y comunicacion en el territorio

Coordinar y reportar la ejecucién de las medidas del plan de accién de salud y seguridad
ocupacional levantadas para su equipo de trabajo

Ejecutar otras actividades vinculadas con su mision, asignadas por linea de supervision directa.

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.
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Tabla 4. Matriz de Competencias — Responsable de Oficina.

Conocimientos Rasgos y

Actividades esenciales _ Destrezas :
académicos Capacidades
Coordinar, evaluar y dirigir a los ] Planificacion, o
i Evaluacion, . Minuciosidad,
colaboradores a su cargo segun los o Evaluacion de o
Planificacion Reconocimiento de

parametros de la Gestion del Talento

Humano

Implementar la estrategia de gobierno

cooperativo en la localidad.

Implementar estrategias para el
cumplimiento de los resultados de

oficinas

Dar seguimiento y retroalimentaciénal
cumplimiento de los resultados de

oficina.

Estratégica

Planificacion,
relaciones

publicas

Gestion por
proyectos,
Planificacion

Control Interno,
Indicadores de

Gestion

ideas 'y

soluciones

Construccion
derelaciones,
Pensamiento
estratégico
Juicio y toma
dedecisiones,
Asertividad /

firmeza

Asertividad /
firmeza,

Comprobacién

Problemas

Claridad dediscurso,

iniciativa

Proactividad,
Razonamiento

inductivo

Diligencia, Ordenar

Informacién

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

2.- Gestor Operativo
Mision del cargo:

Coordinar, monitorear y controlar la calidad de los procesos operativos de cajas y servicios para

garantizar su normal funcionamiento.

Tabla 5. Actividades esenciales — Gestor Operativo.

Actividades esenciales:

Monitorear y gestionar la liquidez de la oficina

Controlar el cumplimiento de los procesos operativos de caja y servicios

Solucionar quejas y reclamos operativos de los socios a primer nivel

Organizar operativamente al equipo de trabajo en cajas y servicios

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.
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Tabla 6. Actividades del Cargo — Gestor Operativo.

Actividades del cargo:

Realizar cuadres operativos de las transacciones

Coordinar con Operaciones la solucion de requerimientos operativos de la oficina y canales

Custodiar documentos valorados y medios de pago.

Verificar las existencias de medios y documentos valorados

Realizar actividades de capacitacion en cajas y servicios

Realizar arqueos de caja, ATM y revision de cierres.

Ejecutar otras actividades vinculadas con su mision, asignadas por linea de supervision directa

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

Tabla 7. Matriz de Competencias - Gestor Operativo.

Conocimientos Rasgos y

Actividades esenciales o Destrezas :
académicos Capacidades
Monitoreo y Claridad de
) ) ) control, discurso,
Organizar operativamente al equipo . .
. . o Planificacion Asertividad / Razonamiento
de trabajo en cajas y servicios. : .
firmeza deductivo
Andlisis Pensamiento Minuciosidad,
Monitorear y gestionar la liquidez de . . - .
y9 q Financiero, analitico, Razonamiento
la oficina. . o
Presupuesto Comprobacién Matemaético
Monitoreo y
Controlar el cumplimiento de los Andlisis control Cooperacion,
procesos operativos de caja y Financiero, . . Velocidad
Orientacion a
servicios. Contabilidad Perceptiva
resultados
Solucionar quejas y reclamos
. . . Servicio al Escucha activa, Tolerancia,
operativos de los socios a primer
Cliente Negociacion Amabilidad

nivel

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.

Elaborado por: Autores.
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3.- Asesor Cooperativo

Mision del cargo:

Implementar las estrategias institucionales, gestionando los servicios con calidad, cercania y
asesoramiento permanente para expandir y/o profundizar los servicios de la institucion en todos

los niveles del territorio.

Tabla 8. Actividades esenciales — Asesor Cooperativo.

Actividades esenciales:

Analizar y calificar las operaciones crediticias solicitadas.

Asesorar a los socios, organizaciones y demas publico de interés en los servicios financieros y no
financieros.

Implementar la estrategia de servicios financieros en el territorio para el cumplimiento de metas.

Ejecutar el proceso de recuperacion prejudicial.

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

Tabla 9. Actividades del Cargo — Asesor Cooperativo.

Actividades del cargo:

Asesorar a los socios y no socios para la precalificacion de créditos.

Ejecutar las actividades de recuperacion judicial en las localidades.

Apoyar en el cumplimiento de la estrategia de imagen y comunicacion en el territorio.

Ejecutar bajo asignacion directa las actividades de funcionalidad de PIP.

Monitorear bajo asignacion directa la funcionalidad de los corresponsales.

Apoyar en las actividades de promocidn y formacion.

Apoyar en la identificacién a los principales actores locales.

Ejecutar actividades relacionados con acuerdos y convenios firmados.

Identificar oportunidades de mejora y llevarlos a espacios de discusién en el equipo.

Ejecutar otras actividades vinculadas con su mision, asignadas por linea de supervision directa.

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.
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Tabla 10. Matriz de Competencias - Asesor Cooperativo.

- _ Conocimientos Rasgos y
Actividades esenciales académicos Destrezas Capacidades
_ _ Pensamiento
Impl.er.nenFar la 'estrategla de o Flnan;as, analitico, o
servicios financieros en el territorio | Relaciones Construccién de Minuciosidad,
para el cumplimiento de metas. Publicas relaciones Proactividad
Analisis Sintesis de o
Analizar y calificar las operaciones Financiero, Informacion, \inuciosidad,
crediticia)s/ solicitadas ’ Gestion de Juicio y toma de Drenar i
' Riesgos decisiones Informacion
_ _ Finanzas » Autocontrol,
Ejegutgr .eI proceso de recuperacion  gestign de Persuaspn, Claridad De
pre judicial. riesgos Asesoramiento Discurso
Asesorar a los socios, o _ _
organizaciones y demas publico de  Analisis Pensamiento Razonamiento
interés en los servicios financieros y | Financiero, critico, Inductivo,
no financieros Presupuesto Asesoramiento Amabilidad

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

4.- Educador Cooperativo
Misidn del cargo:

Ejecutar los programas de educacion cooperativa y acompafiar en los procesos
educomunicacionales, contribuyendo al desarrollo y fortalecimiento de la institucion y la

comunidad.

Tabla 11. Actividades esenciales — Educador Cooperativo.

Actividades esenciales:

Ejecutar los programas de educacion cooperativa.

Realizar acercamientos con grupos de interés a través de espacios de formacion para dar

a conocer los servicios cooperativos.

Identificar y proponer a los principales actores locales desde su ambito de accion.

Apoyar en la ejecucion de actividades de gobierno cooperativo en la localidad.

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.
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Tabla 12. Actividades del Cargo - Educador Cooperativo.

Actividades del cargo:

Proponer y ejecutar metodologias pedagoégicas para los espacios de formacion en los equipos de
trabajo

Brindar asesoria pedagdgica al equipo de trabajo

Ejecutar actividades relacionados con acuerdos y convenios firmados en su ambito de accion.

Proponer la planificacién para la ejecucién de los programas de formacion en la localidad.

Elaborar informes o reportes de la gestion realizada en la localidad

Ejecutar otras actividades vinculadas con su mision, asignadas por linea de supervision directa

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

Tabla 13. Matriz de Competencias - Educador Cooperativo.

- : Conocimientos .
Actividades esenciales _ Destrezas Rasgos y Capacidades
académicos

Ejecutar los L, Organizacion de Funciones
Gestion de la . L -
programas de -, la informacion,  definidas, Enfoque
- educacion .
educacion ) Estrategias de deresultados,
. corporativa . g
cooperativa formacion Persuasion
Realizar acercamientos
con gruposde interés a .
X : Relaciones
través de espacios de .
Educacion y publicas, P ient
o ensamiento
o Comunicacion Cooperacién, Escucha
educomunicacion paradar social analitico, i p N » =SCU )
- - activa, Acompafiamiento
a conocer los servicios persuasion P
cooperativos.

o . Pensamiento . .
Identificar y proponer a los Relaciones oritico Relaciones sociales,
principales actores locales publicas, " Animo, Trabajo en

A - . o construccion )
desde suambito de accion. | investigacion . equipo
de relaciones
. L i Construccion e
Apoyar la implementacion Gestion por . Planificacion,
. - derelaciones, S
de estrategias de gestion proyectos, o Iniciativa,
e g Aprendizaje .
cultural en lazona planificacion activo Puntualidad

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.
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5.- Asesor de Servicios

Mision del cargo:

Atender y asesorar los requerimientos de socios y no socios respecto de los servicios que ofrece la
Cooperativa, garantizando la calidad en la atencion.

Tabla 14. Actividades esenciales - Asesor de Servicios.

Actividades esenciales:
Ofrecer servicios financieros en base al analisis de las necesidades de los socios y no socios.

Atender y dar respuesta a los requerimientos y reclamos de los socios y no socios.
Asesorar a los socios y no socios en los pasos a seguir para acceder a los servicios financieros.
Liguidar los créditos.
Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

Tabla 15. Actividades del Cargo - Asesor de Servicios.

Actividades del cargo:

Registrar los depdsitos realizados por los socios en las cuentas de la Cooperativa en otras

instituciones financieras.

Contratar y dar seguimiento a DPF (Depdsito a plazo fijo).

Contratar ahorros programados.

Controlar bajo asignacion la funcionalidad de ATM’s.

Realizar retiros en cheques.

Realizar avances de linea de crédito.

Realizar aperturas, reingresos y cambios de oficina de socios.

Ejecutar el proceso de camara de compensacién por asignacion directa.

Asesorar a los socios para la contratacion de los servicios virtuales.

Ejecutar las transferencias internas y externas requeridas por los socios.

Atender y dar seguimiento a requerimientos de servicios solidarios.

Ejecutar otras actividades vinculadas con su mision, asignadas por linea de supervision directa.

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.
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Tabla 16. Matriz de Competencias - Asesor de Servicios.

o _ Conocimientos Rasgos y
Actividades esenciales académicos Destrezas Capacidades
Atender y dar respuesta Gestion 3 .

a los requerimientos y Financiera, Comprension Claridad De
reclamos de los socios Gestién de Interpersonal, Discurso,
y No socios Calidad Empatia Amabilidad
_ Claridad de
Liquidar créditos Gestion documental ~ Monitoreo y control, discurso,
Asesoramiento Amabilidad

Ofrecer servicios
financierosen base al Pensamiento critico,
andlisis de las Gestion Financiera Asesoramiento
necesidades de los
SOCIOS Y socios.

Minuciosidad,
Razonamiento Inductivo

. Técnicas de
Asesorar a los socios y . :
. Asistencia :
no socios en los pasos a Admini ) Pensamiento Autocontrol,
seguirpara acceder a los mmISt_r,atlva' analitico, Empatia Expresic')n Oral
.. . ) Gestion
servicios financieros . .
Financiera

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

6.- Cajero
Mision del cargo:

Atender y asesorar los requerimientos transaccionales de socios y no socios respecto de los

servicios que ofrece la institucion.

Tabla 17. Actividades esenciales - Cajero.

Actividades esenciales:

Realizar depdésitos y retiros.

Mantener bajo asignacion las actividades de manejo de liquidez de la oficina.

Pagar y recaudar servicios.

Realizar apertura y cierre de caja.

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

37



Tabla 18. Actividades del Cargo - Cajero.

Actividades del cargo:

Liquidar cuentas

Apoyar en la promocion de los servicios en su ambito de accion

Apoyar en la recuperacioén de cartera en su ambito de accion.

Ejecutar camara de compensacion.

Enviar y pagar remesas.

Ejecutar otras actividades vinculadas con su mision, asignadas por linea de supervision directa.

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

Tabla 19. Matriz de Competencias - Cajero.

o _ Conocimientos Rasgos y
Actividades esenciales académicos Destrezas Capacidades
Hablado,
Servicio al Comprensién Autocontrol,
i 0Si retiros. i ili
Rea“zar depOS tos y etiros C||ente Interpersonal Amabmdad
o Destreza
Servicio al matematica
icios. i L Amabili
Pagar y recaudar servicios Cliente Empatia abilidad
Mantener bajo asignacion las o Asertividad / B
actividades de manejo de liquidez Servicio al firmeza, Monitoreo ~ Atencion A
de la oficina. Cliente y control Detalles

Organizacion de la
informacion
Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

Realizar apertura y cierre de caja Contabilidad

7.- Auxiliar de Mantenimiento

Mision del cargo:
Mantener limpios los espacios de atencion y trabajo de socios, directivos y colaboradores.

Tabla 20. Actividades esenciales - Auxiliar de Mantenimiento.
Actividades esenciales:

Realizar la limpieza general de las instalaciones de la cooperativa.

Participar y colaborar con la logistica y alimentacién en la sesion de trabajo.

Custodiar el stock de materiales y herramientas de limpieza y cafeteria.

Distribuir los materiales de limpieza y cafeteria en las instalaciones de la cooperativa.

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

38



Tabla 21. Actividades del Cargo - Auxiliar de Mantenimiento.

Actividades del cargo:

Informar de los requerimientos de reparacion o mantenimiento de las instalaciones.

Ejecutar otras actividades vinculadas con su mision, asignadas por linea de supervision directa.

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

Tabla 22. Matriz de Competencias - Auxiliar de Mantenimiento.

Actividades Conocimientos Rasgos y

cearahlles académicos Destrezas Capacidades
Realizar la limpieza Trabajo en Equipo y Iniciativa
general de lasinstalaciones No aplica Cooperacion, o

) . L, - Minuciosidad

de la cooperativa. Orientacién de servicio
Custodiar el stock de Seleccién de Equipo, S

. ) . . Minuciosidad,
materiales yherramientas No aplica Manejo derecursos -

L . . Proactividad
de limpieza y cafeteria materiales
Distribuir los materiales de -
o . Inspeccién de
limpieza y cafeteria en las . .
. . No aplica productos, Manejode
instalaciones de la .
. recursos materiales

cooperativa.
Participar y colaborar con Evaluacion de ideas y

L . L . . . I Autocontrol,
la logisticay alimentacion No aplica soluciones,Orientacion o

., . - Amabilidad

en la sesion de trabajo. de servicio

Fuente: Manual de perfiles de cargo por competencia.
Elaborado por: Autores.

Segun se detalla en el manual de perfiles de cargo por competencia, de acuerdo a los cargos que
se encentran establecidos dentro de una oficina u agencia, se puede observar que no existe un perfil
directo relacionado con la gestion de cobranzas; a su vez se observa que el cargo del asesor
cooperativo, esta enfocado en el asesoramiento al socio, en cuanto a solicitud de créditos, en el
cumplimiento de metas por territorio. Sin embargo, actualmente dentro de sus actividades también
se enmarca que el asesor cooperativo debera ejecutar otras labores vinculadas con su mision,
dispuestas por linea de supervision directa, dentro de las cuales le han sido asignadas actividades

relacionadas a la recuperacion de la cartera prejudicial.
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Por lo que cabe indicar que, en la actualidad al asesor cooperativo se le han asignado muchas mas
actividades que las consideradas en el manual, afadiendo incluso actividades correspondientes a
un asesor de servicios, por ende, se presenta un sobrecargo de tareas al asesor cooperativo. Se tuvo
acceso a un analisis de actividades y horas utilizadas en las mismas, realizado al cargo del Asesor
Cooperativo, donde se pudo observar lo antes indicado y se podria indicar que al cumplir con
multiples tareas el asesor cooperativo no asigna el tiempo adecuado a la gestion de la cobranza,

como se detalla:

Tabla 23. Horas laboradas por Asesor Cooperativo del 17 al 21 de mayo 2021.

SEMANA DEL 17 AL 21 DE MAYO | HORAS
Apertura 0:46:00

Comision 3:17:00

Crédito 6:57:00

Decisién Crédito 2:06:00
Informacién de Crédito 2:24:00
Informacién 0:18:00

Inspeccién 5:07:00

Liquidacion 1:03:00

Otro 8:43:00

Péliza 0:19:00
Precalificacion 0:21:00
Recuperacién 2:56:00

Reportes 5:02:00

Reunién 3:31:00

Verificacion 4:12:00
Actividades desempefiadas = 15 |47:02:00

Elaborado por: Autores.
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Tabla 24. Horas laboradas por Asesor Cooperativo del 04 al 10 de junio 2021.

SEMANA DEL 4 AL 10 DE JUNIO | HORAS
Apertura 1:39:00
Comisién 2:26:00

Decision Crédito 1:22:00
Firma de Pagaré 0:16:00
Informacién de Crédito 7:34:00
Informacién 0:05:00
Inspeccion 8:20:00
Liquidacion 0:14:00

Otro 1:56:00
Precalificacion 0:11:00
Preventiva 0:39:00
Recuperacién 2:33:00
Reportes 0:48:00
Reunién 0:14:00
Revision de Documentos 0:03:00
Solicitud 8:49:00

Tarjeta 0:15:00
Verificacion 4:56:00
Virtual 0:40:00
Actividades desempefiadas =19 |43:00:00

Elaborado por: Autores.

Durante las semanas del 17 al 21 de mayo y del 4 al 10 de junio, se ejecutd un analisis de las
diversas actividades realizadas por un asesor cooperativo, mediante el analisis se pudo determinar
que las actividades ejecutadas no sélo implican las detalladas en el manual de perfiles, sino que
también el asesor cooperativo realiza multiples actividades ajenas a su cargo, algunas de ellas
relacionadas con el cargo de asesor de servicios. Lo cual nos da un resultado de quince a diecinueve

actividades, en un total de horas trabajadas a la semana de 43 a 47 respectivamente.

Dentro de las actividades y de la dedicacion de horas a las mismas, se puede observar que la gestion
de cobranzas no se gestiona de manera adecuada, el analisis realizado demuestra que en promedio
el asesor cooperativo utiliza dos horas y medias a la semana a esta actividad, considerando que el
tiempo utilizado para dicha funcidén no esta establecido, sino que se realiza de acuerdo con la

disponibilidad de tiempo que posea cada asesor.

41



Actualmente el proceso de recuperacion de cartera se realiza en dos fases, una extrajudicial que se
ejecuta antes de que un crédito proceda a ser demandado y otra fase cuando se inicia el proceso de
demanda, lo cual es una recuperacion via judicial. Como parte de las funciones del asesor
cooperativo se encuentra la gestion de su cartera colocada, por lo tanto, se encuentra directamente

involucrado en la primera fase de recuperacion de cartera.

Gréfico 4. Proceso de Recuperacion de Cartera Extrajudicial.

Revisar la cartera
segln tiempo de mora
establecido en el
reglamento, para su
gestion.

Asesor Cooperativo

Generar aviso Elaborar los
> — avisos de
. Es Notificacion o ¢Es Notificacion de demanday
Llamar a notificar al SiT Telefonica? > Escrita? ~ N9 | demanda para * entregara
socio y/o garantes de entregar los sacios yio
acuerdo a lo establecido al abogado garanteS
en el reglamento de
crédito y registrar. .
Planificar ruta de Verificar el valor Abogada
[ Asesor Cooperativo entrega de dela
notificaciones | ) . .
escritas cuota de capital Registrar resultado de R S
La entrega de aviso de Elaborar y
demanda, de acuerdo | _ entregar al
Asesor Cooperativo Asesor al informe del abogado | Asesor
o Cooperativo y solicitar pago de Cooperalivo el
factura informe de avisos
) Y de
Generar notificacién A c i demanda
sesor Cooperativo ntr |
escrita en el sistema Es Menor A entregados y la
factura,
Valor
Asesor Cooperalivo X De Notificacién Del Abogada
Rango 9 A 30?
* GESTIONAR
COMPRAS DE .
g iz BIENES Y -] A
Entregar notificacién 'Si SERVICIOS i e:\‘lzht‘l} Pagq .
escrita a socio y/o e Al Menas
garantes si aplica
Asesor Cooperativo ,# nlo
Verificar si se Y
r realizé el . !
egistrar y realizar
Registrar pago cuando el débitos de las)
crédito cuentafs) y senvicios
resultado de se encuentra en dl
notificacién en calificacion D deudm(‘es):n:‘clpa\ si
existen fondos.
Asesor Cooperativo
ﬁ— Asesor Asesor Cooperativa
— Cooperativo
Archivar
notificaciones

escritas entregadas

Asesor Cooperativo

GESTICNAR
RECUPERACION |-liNO__,
WiA JUDICIAL

Fuente: Manual de Procesos - Coac Jardin Azuayo.
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Como se puede observar en el proceso de recuperacion de cartera extrajudicial, el asesor
cooperativo interviene directamente en trece de las quince actividades que este proceso detalla.
Las acciones realizadas por el asesor para el proceso de cobranza van desde notificaciones
telefonicas hasta la entrega de notificaciones escritas, las cuales no Unicamente van dirigidas al
titular de la deuda, sino también a los garantes, planificacion de hojas de rutas de entregas,
generacion de notificaciones y registro de resultados, en caso de no obtener alguna respuesta

favorable se procede con el inicio de la recuperacion de cartera via judicial.

Dentro del esquema realizado para el proceso de recuperacion de cartera, el asesor cooperativo se
involucra de manera extrajudicial y judicial, desde la llamada en los primeros dias hasta la visita
con el abogado en el aviso de demanda, siendo competencia la gestion judicial del abogado en
cargo y el asesor cooperativo que brinda soporte en esta area, siendo una persona la delegada por

el responsable de oficina.

Actualmente la recuperacion de cartera se realiza de una manera mas manual que automatizada, al
tener con un dia de anticipacion se realiza una hoja de ruta y teniendo listas las notificaciones a
entregar, lo que hace que ésta se vuelva lenta y pesada, entre las otras actividades diarias a realizar,
también cabe destacar que no existe indicadores de medicion de gestion que permita identificar las
debilidades a fin de tomar correctivos, el hecho de no contar con personal suficiente con perfiles

de acuerdo al &rea produce un retroceso en la gestion.
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Tabla 25. - Proceso de recuperacién de cartera.

RESPONSABLE
ACTIVIDADES -
Asesor | Abogado | Notificador
1. Organizar la cartera segun tiempo de mora establecido en el reglamento
para su gestion.
1.1 Si es notificacion telefénica: Ir a la actividad 2. X
1.2 Si no es notificacion telefénica: Ir a la actividad 3 si es notificacion

escrita y a la actividad 9 si es aviso de demanda
Notificaciones Telefénicas
2. Llamar a notificar al socio y/o garante de acuerdo con lo establecido en el X
reglamento de crédito y registrar en el sistema SRC. Fin del procedimiento
Notificaciones Escritas
3. Verificar el valor de cuota de capital.

3.1 Sies menor a valor de la notificacién del rango entre 9 a 30 dias de X
mora: Fin del procedimiento.

3.2 Sino es menor a valor de la notificacion del rango entre 9 a 30 dias
de mora: Ir a la actividad 4.
4. Planificar ruta de entrega de notificaciones escritas. X
5. Generar notificacién escrita en el sistema SRC. X
6. Entregar notificacién escrita a socio y/o garantes si aplica. Dependiendo
de la carga operativa de la oficina se podran delegar las actividades de X
notificacion a personal externo.
7. Registrar resultado de notificacion en el sistema SRC. Las notificaciones
escritas seran cargadas al deudor principal siempre que el formato esté "
correctamente llenado, excepto cuando el pago total del valor en mora haya
sido cancelado previo a la entrega de la misma.
8. Archivar notificaciones escritas entregadas. Fin del procedimiento. X
Avisos de Demanda
9. Generar avisos de demanda para entregar al abogado en el sistema SRC.
10. Elaborar los avisos de demanda y entregar a los socios y/o garantes. X
11. Elaborar y entregar al Asesor Cooperativo el informe de avisos de X
demanda entregados y la factura.
12. Registrar resultado de la entrega del aviso de demanda, de acuerdo con "
el informe del abogado y solicitar pago de factura.
13. Verificar si se realiz6 pago cuando el crédito se encuentra en
calificacion D.

13.1 Si realizé pago de al menos una cuota de capital en mora: Fin del
procedimiento. X

13.2  Sino realiz6 pago de al menos una cuota de capital en mora: Ir a
la actividad 14.
14. Registrar y realizar débitos de la(s) cuenta(s) y servicios del deudor x
principal si existen fondos.
15. Verificar si fondos cubrieron al menos una cuota de capital en mora.

15.1 Si paga al menos una cuota de capital en mora: Fin de
Procedimiento. X

15.2 Si no paga al menos una cuota de capital de mora: Ir a procedimiento:
GESTIONAR RECUPERACION VIA JUDICIAL

Fuente: Manual de Procesos - Coac Jardin Azuayo.

Elaborado por: Autores.
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Para complementar se puede observar que las gestiones de cobranza extrajudicial se ejecutan de
acuerdo a los rangos establecidos de dias de mora, actividades que se realizan desde el dia uno en
que el socio entra en mora y en los cuales se utilizan diferentes recursos como: llamadas
telefonicas, notificaciones tanto autométicas como escritas; dirigidas tanto al deudor principal
COMO a sus garantes.

Tabla 26. Gestiones de Cobranza Extrajudicial por dias de mora - Cartera: Microcrédito, Consumo
y Productivo.

Rango de L
. Descripcion Valor
dias de Mora escripeio alo
De 1 a 2 dias | Notificacién automatica al deudor principal por mensaje celular. | $ -
De 3415 Llamada telefénica al deudor principal informando que tiene
dias opciones de Refinanciamiento, Reestructuracion o realizar $ -
acuerdos de pago
Notificacién automatica al deudor principal por correo
electrénico y para los socios que no tienen correo electrénico
De 16 a 30 . . e
dias realizar llamada telefonica grabada al deudor principal y $ -
garantes informando de las opciones de Refinanciamiento,
Reestructuracion o realizar acuerdos de pago.
De 31 a 60 Notificacién escrita al deudor principal y llamada telefénica $ 13.00
dias grabada a garantes. '
Notificacion escrita al deudor principal y garantes. Se podra
De 61 a 90 . o
dias reforzar con llamada telefénica grabada al deudor principaly | $ 13,00
garantes.
De 91 a 140 Notificacion escrita al garante y reforzar con llamadas $ 13.00
dias semanales al deudor principal y garantes '
De 141 a 150 . . .
dias Aviso escrito de demanda a deudor principal y/o garantes. $ 16,80
De 151 a 180 - L .
dias Inicio del proceso judicial correspondiente. $ -

Fuente: Reglamento de Crédito Coac Jardin Azuayo - Enero 2021.
Elaborado por: Autores.
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El proceso de gestion de cobranza para el segmento de cartera inmobiliario, se diferencia de la
gestion de cartera de consumo, microcrédito y productivo por los dias de gestion del proceso
judicial, el cual conlleva un tiempo mas prolongado, considerando que este segmento no posee
garantia quirografaria y por lo general son créditos de montos considerables.

Tabla 27. Gestiones de Cobranzas Extrajudicial por dias de mora - Cartera: Inmobiliario.

Rango de S
dias de Mora Descripcion Valor
De 122 dia Notificacion automatica al deudor principal por mensaje $ i
celular.
De 3415 Llamada telefénica al deudor principal informando que tiene
dias opciones de Refinanciamiento, Reestructuracion o realizar $ -
acuerdos de pago.
Notificacion automatica al deudor principal por correo
electrénico y para los que no tienen correo electrénico realizar
De 16 a 30 . Lo
dias llamada telefonica grabada al deudor principal informando de | $ -
las opciones de Refinanciamiento, Reestructuracion o realizar
acuerdos de pago.
De 31 a 60 Notificacién escrita al deudor principal. Se podra reforzar con
. - $ 13,00
dias llamada telefonica grabada.
De 61 a 90 | Notificacion escrita al deudor principal. Se podra reforzar con
. L $ 13,00
dias llamada telefénica.
De 91 a 14 . -
© ?jiaas 0 Llamadas telefénicas semanales a deudor principal. $ 13,00
De 141 a 360 . . o
dias Aviso escrito de demanda a deudor principal. $ 16,80
D 1 .. A .
© SSIaS 390 Inicio del proceso judicial correspondiente. $ -

Fuente: Reglamento de Crédito Coac Jardin Azuayo - Enero 2021.
Elaborado por: Autores.

Actualmente existe una calificacién de riesgo para las operaciones crediticias que presentan mora,
dicha calificacion se realiza de acuerdo a los dias en mora, si los dias en mora aumentan la
calificacion se deteriora y ocasiona provisiones, por tanto, genera costos al socio y a la institucion,
por ello a partir de una calificacion de riesgo tipo D se realiza de manera judicial, si las
circunstancias lo ameritan el responsable de oficina puede dar inclusive de plazo vencido e iniciar

el proceso de demanda judicial y dar sin efecto el proceso anterior.
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Tabla 28. Cargos por gestiones de cobranza extrajudicial.

Productivo Inmohiliario,
. \ Consumao, ..
corporativo y Productivo . . vivienda de
) microcrédito, . .
Nivel de riesgo | Categoria productivo PYMES educativo interes social y
empresarial publico
Dias de morosidad
Al 0 0 0 0
Riesgo Mormal A2 De 1 hasta 15 De 1 hasta 15 De 1 hasta 15 De 1 hasta 30
A3 De 16 hasta 30 | De 16 hasta 30 | De 16 hasta 30 De 31 hasta 60
\ \ Bl De 31 hasta 60 | De 31 hasta 60 | De 31 hasta 45 | De 61 hasta 120
Riesgo Potencial
B2 De 61 hasta 90 | De 61 hasta 90 | De 46 hasta 60 |De 121 hasta 180
Riesgo 1 De 91 hasta 120 | De 91 hasta 120 | De 61 hasta 75 [ De 181 hasta 210
deficiente 2 De 121 hasta 180|De 121 hasta 150 De 76 hasta 90 | De 211 hasta 2370
Dudoso recaudo D De 181 hasta 360|De 151 hasta 180| De 91 hast 120 | De 271 hasta 450
Pérdida E Mayor a 360 Mayor a 180 Mayor a 120 Mayor a 450

Fuente: SEPS 2020 - Normas para la Gestion del Riesgo de Crédito.

Segun la resolucion 515-2019-F de la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera, los
cargos por las gestiones de cobranza extrajudicial seran los maximos determinados en el rango de

cuota menor a 100 délares fijados en la tabla de Gestion de Cobranzas Extrajudicial.

Tabla 29. Cargos por gestion de cobranza extrajudicial - Segun resolucion 515-2019-F.

Rango de dias vencidos
Cargo (Dolares) * -
a. de 1 al b.de31alc.de6lald mas de
30 dias 60 dias 90 dias 90 dias
a. menor a
100 6,38 16,23 23,17 25,56
b.de100a) ;g 16,46 23,85 26,64
199
Rango de| ¢.de200a) - o, 17,83 25,27 29,03
cuota 299
Dolares
( )| d-de300a 8,32 20,34 27,43 32,72
499
e.des00al  ggq 23,99 30,34 37,70
999
f. Mayor
21.000 8,88 28,78 34,01 43,99
* A los cargos descritos en esta resolucion se les agregara el valor que corresponda por concepto de IVA.

Fuente: Reglamento de Crédito Coac Jardin Azuayo - Enero 2021.
Elaborado por: Autores.
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Entrevista a Responsable de Oficina Guayaquil — Centro.

Como parte del andlisis de la Cadena de Valor, se realizé una entrevista al Ing. Limber Moran,
quien es responsable de la Oficina Guayaquil - Centro, para conocer desde el punto de vista de un
miembro de la institucién como se consideran los procesos actuales de la gestion de cobranza. De

la entrevista realizada resaltan las siguientes opiniones:
1. ¢Existe un area o departamento encargado de la gestién de cobranzas?

Como puede observarse en el Organigrama Estructural, no se cuenta con un departamento de
cobranzas establecido, lo que se ha establecido es un contingente de personas para la gestion de
cobranzas, mas no un departamento de cobranzas con personal especializado en el tema, existe un
responsable de la gestion quién es el oficial de crédito cuyo perfil esta definido para realizar la
recuperacion de cartera, sin embargo, al ver la necesidad de Guayaquil, la cual es una ciudad

extensa se usa el apoyo de otras areas.

2. ¢Cuantas personas realizan el proceso de recuperacion de cartera en la agencia

Guayaquil - Centro?

Actualmente existe un grupo de personas que cumplen con la recuperacion de cartera, la cual esta

conformada por cinco personas, mas sin embargo no se abastece a cubrir el 100% de la cartera.
3. ¢Cudlesel proceso definido por la Cooperativa para efectuar la gestién de cobranzas?

De acuerdo con lo establecido en el Manual de Procesos, la gestion de cobranzas actualmente se

define en tres etapas:

Cartera preventiva: La cual consiste en el seguimiento de la colocacion de forma periddica, lo
cual va relacionado con la cercania que el asesor tenga con el socio. Antes de que se venza

recordarle el pago.

Recuperacion extrajudicial: Gestion de la cartera fresca, se procede a realizar gestiones
telefonicas y notificaciones a deudor y garantes de acuerdo a los dias en mora. También se realiza
visitas terrenas y se notifica el aviso de demanda, antes de llegar al proceso judicial, se insta a que

los socios puedan realizar refinanciamiento y reestructuraciones de deuda.
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Recuperacion judicial: Proceso en el cual se realiza la demanda cuando el socio se encuentra con
mayor a 180 dias vencidos. Actualmente existe una nueva alternativa para llegar a un acuerdo con
el socio, mediante la mediacién, omitiendo el tema de las citaciones mediante demanda y llegar a

una sentencia de una manera mas eficiente.
4. ¢Cuales son las acciones definidas en el proceso para efectuar la gestion de cobranzas?

Segun lo establecido en el Reglamento de Crédito de la institucion, las acciones definidas en el

proceso para efectuar la gestion de cobranza van de acuerdo a los dias de mora:
e De 1a 2 dias: notificaciones automaticas.
e De 3 a5 dias: Llamadas telefdnicas a deudor.
e De 16 a 30 dias: Notificacion automatica a deudor principal mediante correo.

e De 31 a 60 dias: Notificacion escrita al deudor principal y llamada telefénica grabada a

garantes.

e De 61 a 90 dias: Notificacion escrita al deudor principal y garantes. Se podréa reforzar con

Ilamada telefonica grabada al deudor principal y garantes.

e De 91 a 140 dias: Notificacion escrita al garante y reforzar con llamadas semanales al

deudor principal y garantes.
e De 141 a 150 dias: Aviso escrito de demanda a deudor principal y/o garantes.
e De 151 a 180 dias: Inicio del proceso judicial correspondiente.

5. En el caso de presentarse problemas de morosidad ¢Cuales son las estrategias

definidas por la Cooperativa para la recuperacion de cartera?

Como estrategias internas para el proceso de gestion extrajudicial, se realiza un acompafiamiento
periddico, con el personal encargado teniendo como finalidad verificar como se esta desarrollando
la recuperacion, también se realizan salidas a campo. Actualmente como medida se ha distribuido
a casi 40% del personal en esta area. Existe una matriz de apoyo y acompafiamiento, la cual se

ajusta semana a semana; asi como también una matriz de gestiones, donde se evalta que el personal
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asignado este cumpliendo con las tareas asignadas y se mide la efectividad del asesor, con cuantas

gestiones inicia y termina. Se realizan visitas y notificaciones periddicas.
6. ¢Cuentan con herramientas automatizados para la gestion de cobranzas?

El Ing. Moran menciona que actualmente la cooperativa cuenta con su base de datos mediante
sistemas internos como sistema de recuperacion extrajudicial y Jasit, en cuanto automatizacion
actualmente no se cuenta con una herramienta automatizada para la gestion de cobranza telefénica,
tampoco se cuenta con un aplicativo mévil donde se verifique informacion del socio, direcciones,
valores a cobrar, etc. Se mantiene una Base de Datos y actualmente se ha implementado la gestion
de cobranza de manera automatizada mediante una notificacion y mensajes de textos unos dias

antes y después del vencimiento.
7. ¢El personal encargado de gestion de cobranzas recibe capacitacion constante?

En cuanto a la capacitacion, en lo que respecta a apoyo y acompafiamiento, el equipo de
recuperacion recibe una retroalimentacion de manera semanal. Este grupo rotado cada seis meses,
por lo que se realiza una induccion para que el personal asignado se familiarice con el proceso,
esta capacitacién dura aproximadamente mes y medio, donde se brindan herramientas para la

ejecucion de las tareas asignadas.

Se realiz6 una capacitacion con un perfil externo durante el afio 2020, dificilmente se podra realizar

nuevamente por la contraccién econémica.

8. ¢Como mide la efectividad la cooperativa para el proceso de cobranza que se

mantiene actualmente?

La efectividad se mide con reportes brindados por el sistema, cartera en riesgo, reporte por zonas,

por usuarios, por actividad econdmica, y un control interno de gestiones realizadas por cada asesor.

9. ¢Cudles cree usted que son las principales razones para que se presenten atrasos en

los pagos de un crédito?

Entre las principales razones por parte de los socios que presentan atrasos en los pagos, esta el
contexto de la situacion pandemia y postpandemia, como lo son falta de empleos, disminucion en

los ingresos. Por otro lado, internamente se debe analizar si existen deficiencias en el analisis por
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parte del asesor en el proceso de colocacion de crédito, el cual podria no estar siendo lo

suficientemente eficiente para minimizar de alguna manera el riesgo.

El responsable de oficina indicd que actualmente la metodologia de crédito que realiza Jardin
Azuayo es universal, es la misma que se aplica en todas las instituciones, pero se deberia trabajar
en mejorarla, sobre todo en grandes ciudades grandes como Guayaquil, donde a diferencia de
ciudades pequefias se torna mas dificil el conocimiento de las personas, en cuanto a la red de
relaciones o referencias, situacion que es favorable en ciudades o pueblos pequefios donde es
mucho mas rapido y facil obtener referencias sobre un socio o cliente, en ciudades como Guayaquil
existe una cultura individualista y de hecho la personas desconfian en poder brindar informacion

sobre otra persona.

10. ¢ Qué medidas ha tomado la cooperativa con el fin de ayudar a sus socios con cuotas

vencidas?

Actualmente las medidas que la institucion ha implementado como paquetes de ayuda a aquellos

socios que se encuentran con créditos vencidos, son los siguientes:

Refinanciamientos y reestructuraciones con tasas mas bajas.

Periodos de financiamiento de hasta 10 afios, cuando antes era hasta 7 afos.

e Eliminacion de aportes, subsidio del 50% de valor de Solca que se genera.
e Diferimiento del valor de seguro en cada cuota.

e Las personas que garanticen creditos vencidos pueden realizar procesos de crédito, de

acuerdo con la metodologia existente.

e Se esta realizando novaciones de credito con un 30% del capital pagado cuando antes se

solicitaba que el capital pagado deberia ser el 60%.

Resultados de la Entrevista.- Como puntos importantes dentro de la entrevista se puede indicar
que actualmente la agencia no cuenta con un departamento de cobranzas como tal. El personal que
se asigna para la funcion de recuperacion de cartera, no son personas expertas o con formacion

para dicha actividad. El constante cambio y rotacion de personal para dicha funcion podria
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repercutir en una peérdida de continuidad en las actividades que se vienen realizando, ya que al
tener que capacitar al nuevo personal que se asigna puede generar atrasos en la gestion de
cobranzas, hasta que las personas se adapten al nuevo puesto. Para evitar que un crédito entre en
morosidad es importante el seguimiento y mantener una cercania con el socio al menos en los tres
primeros meses de colocacion, también es fundamental que en una primera instancia se haya
realizado un buen andlisis crediticio del solicitante, en los ultimos afios el contexto de la pandemia
ha sido un detonador para que los socios presenten atrasos en los pagos de sus créditos, por otro
lado la metodologia de crédito deberia adaptarse de acuerdo a la realidad de cada ciudad

considerando zonas de riesgo con mayor cuidado en la colocacion.

Con la finalidad de conocer si los procesos se realizan de una manera eficiente y el nivel de
satisfaccion en la gestion de cobranza, se realiz6 una encuesta a Socios que se encuentran en
morosidad y que afectan el indicador, siendo los socios el tltimo eslabén de la cadena de valor de
este proceso., de una poblacion de 284 créditos de la cartera de la Agencia Guayaquil, con un

muestreo aleatorio se realiz6 164 encuestas.
Encuestas o0 socios

De una poblacion de 284 socios que se encuentran con créditos en mora en la Agencia Guayaquil
— Centro, mediante un muestreo aleatorio se realizo la siguiente encuesta a una muestral64 socios,
con el objetivo de conocer el nivel de satisfaccion en la gestion de cobranza percibido por ellos.

Informacion proporcionada desde la Base de Datos de socios que mantiene la agencia.
Pregunta 1: Tiene usted letras pendientes de pagos.

Gréfico 5. Porcentaje de socios en mora.
®si
® No

_—

Elaborado por: Autores.
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Del total de las encuestas realizadas, el 95% se encuentra con letras pendientes de pago, es decir
156 socios presentan mora en el pago de sus cuotas, lo que da entender el porqué del indice de

morosidad actual se encuentra alto.
Pregunta 2: { Recuerda usted cuando le toca cancelar su crédito?

Graéfico 6. Conocimiento de fechas de pago.

® si
® No

Elaborado por: Autores.

El 80% de las personas encuestadas indican que si recuerdan la fecha de pago de su crédito en

contraste con el 20% que indican que no recuerdan la misma.
Pregunta 3: ¢ Cuantas cuotas pendientes de pago tiene?

Gréfico 7. Conocimiento de cuotas pendientes de pago.

Q1
@3
®6
[ ]
® 120mas

Elaborado por: Autores.

El 68.3% de los encuestados indic6 que presenta problemas de pago con tres cuotas, a diferencia

del 23.3% que indico que mantiene una cuota en retraso y el 8.3% hasta seis cuotas impagas.
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Pregunta 4: ¢ Por qué motivo se atraso?

Gréfico 8. Motivo de atraso en pagos por parte de Socios.
Cierre de negocio

Pérdida de empleo

Disminucién en sus ingresos 25 (41,7 %)
Complicaciones en su salud O.d.e 23 (38,3 %)
su familia
Sobreendeudamiento —4 (6.7 %)
Qatros 17 (28,3 %)
0 5 10 15 20 25

Elaborado por: Autores.

El 41.7% de los encuestados indico que el motivo principal de su atraso es debido a la disminucién
de sus ingresos y un 38.3% indico que también se debid a problemas en temas de salud propios y
de su familia, a diferencia del 28.3% que indic6 que se debid a otros problemas como atrasos en
el pago de sus haberes, se le paso por alto realizar el depdsito en la fecha correspondiente, crédito
compartido, ya que no lo cancela Unicamente el titular, dafios en su herramienta de trabajo. Por
otro lado, el 13.3% indic6 que se debid a pérdida de su empleo y el 6.7% cierre de negocio y

complicaciones con otras deudas (sobreendeudamiento).

Pregunta 5: ¢Ha recibido notificaciones de cobranza por parte de la cooperativa?

Grafico 9. Notificaciones de cobro recibidas.

P

@® Si
@® No

Elaborado por: Autores.

El 90% de los encuestados, es decir, 148 personas confirman que de alguna u otra forma ha recibido
notificaciones de cobranza por parte de la Cooperativa, sin embargo, el 10% indica que no ha

recibido notificacién de ningun tipo.
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Pregunta 6: Mediante qué medios recibi¢ la notificacion, elija una o mas.

Grafico 10. Medios de notificacion.

Sms

Correo electronico

Llamadas telefdnicas 41 (74,5 %)
WhatsApp
Visitas del asesor —25 (45,5 %)
0 10 20 30 40 50

Elaborado por: Autores.

El 74.5% de los encuestados indico que el medio que mayor usan para notificarle el atraso es por
medio de llamadas telefénicas, mientras que un 45.5% indic6 que ha recibido visitas de un asesor
con una notificacién escrita, el 10.9% indica que recibe mensajes normales y mensajes de

WhatsApp, sélo un 5.5% indica que recibe notificaciones mediante correo electronico.

Pregunta 7: ¢Cuantas veces en promedio recibié notificaciones de cobro por parte de la

Cooperativa?

Gréfico 11. Cantidad de notificaciones recibidas.

® Una
® Dos

Tres o mas
@ Ninguna

Elaborado por: Autores.

El 36.7% de los encuestados indicd que ha recibido tres 0 mas notificaciones de cobro, mientras
que el 28.3% indico que ha recibido dos y el 25% indico que ha recibido una notificacion, sélo un

10% indico que no ha recibido ninguna.
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Pregunta 8: ¢ Su garante o red de relaciones fueron contactados también?

Graéfico 12. Notificaciones a Garantes.

® si
® No

Elaborado por: Autores.

El 55% de los encuestados indicaron que desconocian o0 no sabian si sus garantes fueron
contactados, en contraste con el 45% que indic6 que su garante se habia comunicado con ellos ya

que fueron contactados por la cooperativa por gestion de cobranza.

Pregunta 9: ;Conoce usted que el incumplimiento de sus pagos podria conllevar a acciones

legales?

Grafico 13. Conocimiento de acciones legales por retraso en pagos.

® s
® No

Elaborado por: Autores.

El 83.3% de los encuestados indico que conoce las implicaciones legales en el caso de no pago de
sus créditos, sin embargo, el 16.7% indico que desconoce de lo mismo.
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Pregunta 10: Cree usted que la gestion de cobranza de la COAC JA es:

Gréfico 14. Calificacion de la gestion de cobranzas.

@ Muy buena
@® Buena

Regular
@ Malo

Elaborado por: Autores.

El 70% de los encuestados indicd que a su percepcidn la gestion de cobranza es buena, porque le
realizan el recordatorio y se les ayuda con convenios de pago, cuando ellos consideran pueden
realizar los pagos y no son exigentes como otras instituciones financieras, el 25% indica que es
regular ya que se les genera notificaciones con recargo adicionales y que considerando la situacion
econdmica no ven pertinente el cargo de nuevos valores, ademas indican que existen ciertas
inconsistencias en la informacion brindada cuando se les llama y requieren informacion del estado

de su crédito.

Resultados de la Encuesta. - De acuerdo con los datos obtenidos en la encuesta realizada a los
socios en mora, se pueden rescatar los siguientes puntos a tomar en consideracion respecto al

proceso de gestion de cobranzas:

e Mas del 50% de los encuestados presentan tres cuotas vencidas, 1o que es un nimero alto

en cuanto al proceso de recuperacion de cartera.

e La mayor cantidad de notificaciones se las realiza por llamadas telefonicas, se deberia

gestionar que las visitas a los socios sean mas constantes.
e El proceso de gestidn de cartera, no involucra lo suficiente a los garantes.

e Muy pocos encuestados calificaron al proceso de gestion de recuperacion de cartera como
“Muy Bueno”, y aquellos que indicaron que era “Bueno”, lo hicieron mencionando los

paquetes de ayuda que actualmente se estan brindando para gestionar sus deudas.

57



4.1.2 Analisis del indice de morosidad de la cartera de crédito a nivel Nacional y de la Agencia

Guayaquil - Centro, de la Cooperativa Jardin Azuayo en los Gltimos tres periodos.

Segun la Junta de politica y regulacion monetaria y financiera en su Resolucion No. 521-2019-F,
las entidades del sector financiero popular y solidario, se segmentaran de acuerdo al valor de los
activos reportados al organismo de control en sus estados financieros con corte al 31 de diciembre

del afio anterior. Dentro de la segmentacion se contempla lo siguiente:

Tabla 30. Segmentacién de Cooperativas de Ahorroy Crédito.

Segmento Activos (USD)
1 Mayor a 80'000.000,00
5 Mayor a 20'000.000,00

hasta 80'000.000,00
Mayor a 5'000.000,00 hasta

3 20'000.000,00

4 Mayor a 1'000.000,00 hasta
5'000.000,00

5 Hasta 1'000.000,00

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.
Elaborado por: Autores.

El segmento uno, actualmente lo comprenden 33 cooperativas a nivel nacional, dentro de la cual

se encuentra Jardin Azuayo, con un nivel de activos de aproximadamente $900 millones.

En los dltimos afios el nivel de cartera de este segmento se ha venido incrementando
constantemente, encontrandose en algo méas de 7 mil millones en el afio 2018, creciendo durante
el 2019, hasta llegar a 9 mil millones en 2020, tal como lo muestra el grafico 14 “Cartera bruta
segmento uno”. De igual manera en relacion al crecimiento de la cartera bruta se ha presentado un
crecimiento porcentual en el indice de morosidad, tal como se observa en el grafico 15 “indice de

morosidad de segmento uno”
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Grafico 15. Cartera Bruta Segmento Uno.

Cartera Bruta Segmento Uno
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Fuente: Boletin Financiero SEPS.
Elaborado por: Autores.

De la misma forma que la Cartera Bruta, el indice de morosidad también ha venido presentando
un incrementando durante el periodo analizado, siendo del 3.30% en el afio 2018 hasta presentarse
en 3.55% durante el 2020.

Gréfico 16. Indice de Morosidad Segmento Uno.

Indice de Morosidad Segmento Uno
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Fuente: Boletin Financiero SEPS.
Elaborado por: Autores.

A nivel institucional, de la misma manera el volumen de cartera crédito colocado por la
Cooperativa Jardin Azuayo se ha incrementado durante el periodo 2018-2020, aunque se presento
un decrecimiento en el afio 2020 en comparativa con el 2019, lo cual puede ser relacionado
directamente con los efectos que trajo la crisis sanitaria del Covid 2019.
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Al analizar las instituciones por segmento de crédito, se evidencié que los segmentos de
microcredito (5,13%), comercial prioritario (3,2%) y consumo prioritario (3,1%) son los de mayor
morosidad. Sin embargo, sus niveles son similares o incluso inferiores a los observados en la banca
privada, en la cual la morosidad del microcrédito se ubico en 5,14% y la del consumo prioritario
en 4,9%. Los segmentos de crédito inmobiliario (1,33%) y consumo ordinario (2,56%) son los de

menor morosidad en el sector cooperativo. (EKOS, 2019)

Se presenta a continuacion la tendencia que presento la cartera bruta de Jardin Azuayo, detallado

con una frecuencia cuatrimestral va de $606 millones a $701 millones.

Grafico 17. Cartera Bruta Jardin Azuayo 2018-2020.

Cartera de Crédito a Nivel Institucional
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Fuente: Boletin Financiero SEPS.
Elaborado por: Autores.

La evolucion del indice de morosidad a nivel institucional ha tenido un crecimiento, mostrandose
en 2,60% durante agosto del 2018, con un ligero decremento en el mes de diciembre del mismo
afio y con una tendencia al alta para los meses venideros, siendo 5,80% el porcentaje de morosidad
mas elevado en agosto del 2020, culminando con un declive del 3.23% en diciembre del mismo
afo.

Graéfico 18. Indice de Morosidad Jardin Azuayo 2018-2021.

Evolucidn del indice de Morosidad Institucional

8,00% 5:80%
0,
OO 260%  248%  270%  280%  313%  33% 3.23%
, 0
2,00%
0,00%

AGOSTO DICIEMBRE  ABRIL AGOSTO DICIEMBRE  ABRIL AGOSTO DICIEMBRE

2018 2018 2019 2019 2019 2020 2020 2020

Fuente: Boletin diario de riesgos — Coac Jardin Azuayo.
Elaborado por: Autores.
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El volumen de cartera de crédito colocada en la Agencia Guayaquil — Centro, se presentaba en
agosto del 2018 en casi dos millones de ddlares, ha llegado a algo mas de ocho millones de dolares
en diciembre del 2020. Presentando un crecimiento significativo durante 2018-2019, hasta llegar
al aflo 2020 donde presenta una tendencia a la baja en -0,66% en promedio desde diciembre de
2019.

Grafico 19. Cartera Bruta Agencia Guayaquil — Centro (2018-2021).

Evolucion Cartera de Crédito - Agencia Centro
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Fuente: Boletin diario de riesgos — Coac Jardin Azuayo.
Elaborado por: Autores.

La evolucion del indice de morosidad de la Agencia Guayaquil - Centro va del 0.22% para 2018
al 2.13% para abril del 2019, registrandose una tendencia al alta en los siguientes meses, siendo el
mes de agosto del 2020 el mes con mayor indice de morosidad, del 18.5%, originandose un declive
para finales de 2020 donde se encuentra en 11,64%. Cabe indicar que la agencia presenta un

porcentaje considerablemente mayor al porcentaje de morosidad a nivel nacional.

Graéfico 20. Indice de Morosidad Agencia Guayaquil — Centro (2018-2021).
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Fuente: Boletin diario de riesgos — Coac Jardin Azuayo.
Elaborado por: Autores.
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4.1.3 Analisis de la Cartera de oficina Guayaquil - Centro y su participacion del indice de

morosidad de los Gltimos tres periodos.

La agencia Guayaquil centro, inicié operaciones el 24 de julio del 2018, sin embargo, existia un
porcentaje minimo de colocacion realizada por otras oficinas, en el afio 2018 la concentracion de
cartera se ubica dentro del tipo de crédito de consumo y microcrédito, siendo el simple® el de
mayor peso, con un 26% de colocacion. Por otro lado, como se muestra graficamente en los afios

2018 a 2020 el mayor indice de concentracion esta en el crédito de consumo.
Gréfico 21. Cartera Agencia Guayaquil - Centro, segun tipo de crédito.

Cartera colocada segun tipo de crédito
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Fuente: Boletin diario de riesgos — Coac Jardin Azuayo.
Elaborado por: Autores.

Dada la concentracion de cartera en el crédito de consumo prioritario, validamos el indice de
morosidad, el cual en promedio en los tres dltimos afios ha sido de 5.64%, encontramos que el
mayor indice de morosidad en que se uso este tipo de crédito, en los afios 2018 y 2019, se concentra
en los créditos de consumos que fueron usados para viajes, y en el afio 2020, el 22.5% de indicador

de morosidad para los créditos de consumos destinos al area de salud.

5 Cuando el saldo adeudado en microcréditos supere los USD 3.000 pero no supere los USD 10.000

62



Grafico 22. Indice de morosidad de Crédito de Consumo, segln su destino.
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Fuente: Boletin diario de riesgos — Coac Jardin Azuayo.
Elaborado por: Autores.

Tomando en consideracion, el tipo de crédito de consumo y microcrédito, como los créditos en los
cuales existen mayor colocacion, se realizé un sondeo de la participacion del indice de morosidad
en ambos, en el cual verificamos que la participacion del indice de morosidad en el microcrédito
es mayor comparado al crédito de consumo en el 2018 de un 48.85% al 2020 a un 15.70%, el cual
tiende a disminuir.

Graéfico 23. Indice de morosidad de acuerdo al tipo de crédito.
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Fuente: Boletin diario de riesgos — Coac Jardin Azuayo.
Elaborado por: Autores.
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Graéfico 24. Cartera colocada segun actividad econémica.
Cartera colocada por actividad econdmica

En cuanto a cartera colocada por actividad economica, en el afio 2018 el 60.13% de cartera se
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
0,00%

concentra en la actividad de los hogares como empleador de personal domeéstico, y el 23.17% en
10,00%

el transporte por via terrestre, el 6.39% se destina al comercio al por menor, en el afio 2019, estas
tres actividades lideran, siendo la de transporte con mayor colocacién en un 39.81% y en el 2020
aparece en cuarto lugar la agricultura, ganaderia, caza y otras actividades de servicios conexas o

relacionadas.

""SOIDIAY3S 34 SIAVAIAILIV SVYL0
""01d30X3 "YOAVIA ¥Od TV OIDH3NOD
"'S3AVAIAILIV SVYL10

'SO10NAd0Yd 3d NOIDVd0av13
‘SOID141d3 3d NOIDONYLSNOD
"OLN3IAVIOTV 3d SIAVAIAILDY
"dILS3IA 3d SYAN3THd 3d NOIDVIIdgvAd
""3d NOIDV1VLSNI 3 NOIDVYVd3d

A VZVD ‘VI4IAVYNYD ‘VHNLINDIYOV
""0Ld30X3 "YONIN ¥Od TV OID¥INOD
""A 3Y1SIHYIL VIA HOd FLHOdSNVHL
"'SFYVOOH SOT 3d S3AVAIAILY

2018
64

m2020 ®2019
Elaborado por: Autores.

Fuente: Boletin diario de riesgos — Coac Jardin Azuayo.



En el afio 2018, el indicador de morosidad se centra en las actividades profesionales cientificas y
técnicas, comercio al por mayor, actividades de alquiler y arrendamiento, fabricacion de productos
textiles, produccion de madera, actividades de publicacion y de fabricacion de productos
elaborados de metal en un 100%. En el afio 2019 el indicador de morosidad se centra en las
actividades de servicios a edificios y paisajismo, juridicas y contables en un 100%, reparacion e
instalacion de maquinaria en un 51.11% y en un 41% en agricultura. Para el afio 2020 el indicador
se centra en las actividades de almacenamiento y apoyo al transporte en un 100%, el 91.38% en
otras actividades profesionales cientificas y técnicas, el 65.80% a las actividades de servicios de
alimentos y bebidas y un 40.13% a las actividades de alojamiento. Cabe indicar que el indicador
de morosidad no necesariamente se concentra en la actividad con mayor colocacién, puesto que
existen actividades en el que el nimero de créditos ha sido uno, mas sin embargo ha existido

morosidad en dicha colocacion.

Gréfico 25. Indice de morosidad segun actividad econémica.
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Fuente: Boletin diario de riesgos — Coac Jardin Azuayo.
Elaborado por: Autores.
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La participacion del indice de morosidad para el 2018 se concentra en los dias 361 a 720 dias, con
un indice del 13.12%, créditos entre uno y dos afios vencidos que no se han recuperado y se
encuentra en estado de demanda, para el 2019 el porcentaje de participacion del indice de
morosidad se concentra en la cartera de 61 a 90 dias, cuyo nivel de riesgo es considerado de tipo
deficiente, para el 2020 la participacion del indice de morosidad se concentra en el rango de 91 a

120 dias con el 4.24%, en cual ya existe un dudoso recaudo.

Gréfico 26. Indice de morosidad de acuerdo a los dias en mora.
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Fuente: Boletin diario de riesgos — Coac Jardin Azuayo.
Elaborado por: Autores.

En el afio 2018, la participacion de indice de morosidad se concentra en los créditos de corto y
mediano plazo de 12 a 24 meses, mientras que para el 2019 se concentra en los brindados a corto

plazo (12 meses) y para el 2020 cuyo plazo fue 48 meses o 4 afios, con un indicador del 25.12%.

Gréfico 27. Indice de morosidad por plazo de crédito.
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Fuente: Boletin diario de riesgos — Coac Jardin Azuayo.
Elaborado por: Autores.
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Actualmente en la cooperativa existen diversos tipos de productos en crédito como son: crédito de
vivienda, ordinario individual, sin ahorro, Pymes, extraordinario y linea de crédito, el primero
orientado a la compra de mi primera vivienda, el segundo que se realiza con una base de ahorro
previa, el tercero como su nombre lo indica no se necesita una base de ahorro en la cuenta, el
Pymes orientado para negocios cuyas ventas anuales sean mayores a 100 mil y hasta un millon, el
extraordinario, con el cual se pretende ayudar al socio con financiamiento para algun tipo de
emergencia o calamidad domeéstica y las lineas de crédito, con un modo de operar similar a una
tarjeta de crédito, ya que se maneja con cupos y avances , para el 2018 la participacion del indice
de morosidad se centra en un 50% al crédito sin ahorro, en el 2019 sigue la tendencia en un 30%
y para el afio 2020 tiende a disminuir en un 15%, y aparece un crédito en morosidad gue resalta el

indicador, el cual se encuentra dentro del producto de crédito extraordinario o emergente.

Gréfico 28. Indice de morosidad por tipo de producto.
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Fuente: Boletin diario de riesgos — Coac Jardin Azuayo.
Elaborado por: Autores.

En el afio 2018, el saldo vencido se concentra en la calificacion de tipo E, el cual es considerado
como un nivel de riesgo de pérdida por ser un segmento de cartera irrecuperable de manera judicial,
para el 2019 la tendencia a este segmento sigue empoderado, mas sin embargo se disminuye en
un 14% vy para el 2020 el porcentaje disminuye al 56%, siendo mas distribuidos los porcentajes en

la calificacion de tipo C1y D.
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Grafico 29. Saldos Vencidos segun la calificacion de riesgo.
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Fuente: Boletin diario de riesgos — Coac Jardin Azuayo.
Elaborado por: Autores.

Dentro del periodo de estudio, el saldo vigente de cartera se concentra dentro del segmento de
calificacion Al, 2 y 3, siendo un riesgo normal, por ende, es importante implementar mecanismos
que contengan la cartera a otro segmento de calificacién, ya que mientras mas dias se encuentre

en morosidad un crédito mas dificil resulta la recuperacion del mismo.

Graéfico 30. Porcentaje de saldo vencido segun calificacion de riesgo.
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Fuente: Boletin diario de riesgos — Coac Jardin Azuayo.
Elaborado por: Autores.
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Resultados

Toda vez que se ha procedido con el analisis de la cadena de valor, donde se pudo obtener aspectos
importantes como la no existencia de un departamento o personal con experticia en el area de
cobranzas, la deficiencia en los procesos actuales que se ejecutan y la mala distribucion de
funciones para cumplir los objetivos de la cobranza. Estos problemas se pudieron observar tanto
en el analisis documental realizado, también fueron expuestos tanto en la entrevista realizada al
responsable de la oficina Guayaquil — Centro, de la misma forma estos problemas relucen en los
resultados de la encuesta realizada a los socios en mora, quienes no se encuentran conforme con

el proceso actual que se viene ejecutando.

Conociendo que la cartera se concentra en los primeros dias de vencimiento, es conveniente
implementar procesos que mitiguen el riesgo, asi como la organizacion del trabajo en equipo en el

area de recuperacion de cartera.

Con la finalidad de describir los puntos importantes a sugerir en la Propuesta Metodoldgica, se

realiza la siguiente matriz que expone los problemas encontrados y soluciones propuestas.

Tabla 31. Matriz Problema - Causa - Solucion.

N° Problema Causa Solucién

Incumplimiento de los objetivos y
1 | actividades planificadas de recuperacion de
cartera.

No existe personal Creacion del cargo “Gestor
especializado en Cobranzas. de Cobranza”

Establecimiento de nuevo
Flujograma de Procesos,
Hoja de Ruta de la Gestion
de Cobranza. Donde se

Sobrecargo de actividades
del Asesor Cooperativo a
Los procesos de cobranzas, dependen del quien ademas de sus

2 | . : . ; asignan funciones al cargo
tiempo que disponga el Asesor Cooperativo. | funciones se le asignaron las . .
. s creado, ademas de vincular
actividades de Gestion de .
a mas personas en el
Cobranzas. .
proceso, evitando la
sobrecarga de actividades.
No existe un control Implementacion de
3 Crecimiento porcentual en los ultimos 3 periddico y continuo de los Indicadores Mensuales para
afos de los indices de morosidad. indices y resultados de medir la eficiencia de
actividades. gestion.

Elaborado por: Autores.

69



4.2 Propuesta Metodologica.

Tal como menciona (Castillo, 2021), las acciones que realice cada institucion con respecto a la
gestion de cobranzas, responde a los recursos humanos, financieros y tecnoldgicos con los que
disponga y le permita la sustentabilidad del negocio y la satisfaccion del socio, es asi como,
mediante los hallazgos encontrados en los puntos previos, y considerando lo detallado por
(Morales, 2014) en la metodologia del proceso de recuperacion de cartera, nace esta propuesta que
busca brindar una ayuda para la mejora de la gestion de cobranza que actualmente mantiene la
Cooperativa Jardin Azuayo en su Agencia Guayaquil — Centro. Estableciendo las siguientes

acciones correctivas:
a) Creacion del Cargo Gestor de Cobranzas.

Parte fundamental de la problemética que se presenta actualmente en la cooperativa, es la falta de
un personal que este dedicado en su totalidad a la gestion de cobranzas, como se pudo observar en
los organigramas no existen en su actualidad un departamento o area de cobranzas, a su vez el

personal que se encuentra asignado para esta funcidn no es especializado en el area.

De acuerdo al manual de procesos se pudo observar que gran parte de la responsabilidad de la
gestion de cobranza, recae en el Asesor Cooperativo, quien, dentro del Manual de Perfiles por
Competencias, tiene multiples funciones y actividades distintas a la de la gestion de cobranzas, sin

embargo, dentro de los procesos que se realizan para este fin, se le han asignado dichas actividades.

De acuerdo con el analisis de tiempo realizado por asesor, se pudo determinar que al ejecutar tareas
fuera de las listadas en el manual asume tiempo adicional al cierre de la semana, que significan
horas y media a la semana no es viable que se siga realizando de esta forma, ya que el asesor
cooperativo no se enmarca en su totalidad en esta actividad que es de suma importancia para el

desarrollo, mantenimiento y crecimiento economico de la institucion.

Con lo antes expuesto, se propone la creacion de un puesto, como Gestor de Cobranzas, a quien

se le asignara en su totalidad la responsabilidad de este aspecto importante de la cooperativa, se
hara cargo de la cartera por cobrar. EI nimero de personas a contratarse para este cargo debera
pasar por un analisis de la organizacion, dependiendo de la cantidad de dinero y socios que se

encuentren en mora. Se ha creado un perfil para dicho cargo, que se detalla a continuacion.
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Mision del cargo:

Gestionar con calidad y eficiencia la gestion de cobranzas, reduciendo el atraso del pago de las
obligaciones, contribuyendo asi al cumplimiento de los objetivos institucionales y ayudando al

incremento del desarrollo econémico de la cooperativa.

Tabla 32. Actividades esenciales - Gestor de Cobranzas.

Mantener comunicacién directa y oportuna con los socios.

Dar seguimiento y acompafiamiento a los socios durante su proceso de pagos.

Ofrecer acuerdos y nuevas opciones para aquellos socios que se encuentren con problemas de

pagos o hayan caido en mora.

Planificar y desarrollar nuevas estrategias de cobranzas.

Elaborado por: Autores.

Tabla 33. Actividades del Cargo - Gestor de Cobranzas.

Identificar a los socios en mora, mantener comunicacion constante y directa con ellos.

Actualizar con frecuencia la base de datos de socios en mora.

Comunicar a los clientes, sobre las obligaciones a cumplir y brindar asesoramiento en los nuevos

procesos o métodos de pagos existentes.

Mantener reuniones constantes con los otros miembros de la institucion que forman parte de la gestion

de cobranzas.

Planificar y realizar gestiones de cobros: telefénicas, escritas o visitas de campo.

Realizar y documentar acuerdos de pagos realizados con socios.

Realizar reportes constantes de las actividades realizadas y los objetivos cumplidos en cuanto a la

recuperacion de cartera.

Planificar y desarrollar nuevas estrategias de cobranzas.

Elaborado por: Autores.
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Tabla 34. Matriz de Competencias - Gestor de Cobranzas.

Actividades esenciales

Identificar a los socios en mora,
mantener comunicacion constante y

directa con ellos.

Actualizar con frecuencia la base de

datos de socios en mora.

Comunicar a los clientes, sobre las
obligaciones a cumplir y brindar
asesoramiento en los nuevos
procesos o0 métodos de pagos

existentes.

Mantener reuniones constantes con
los otros miembros de la institucién
que forman parte de la gestién de

cobranzas.

Planificar y realizar gestiones de
cobros: telefénicas, escritas o

visitas de campo.

Realizar y documentar acuerdos

de pagos realizados con socios.

Realizar reportes constantes de
las actividades realizadas y los
objetivos cumplidos en cuanto a

la recuperacion de cartera.

Planificar y desarrollar nuevas

estrategias de cobranzas.

Conocimientos

académicos

Administracion,
Computacion,
Finanzas,

Comercial.

Administracion,
Computacion,
Finanzas,

Comercial.

Administracion,
Computacion,
Finanzas,

Comercial.

Administracion,
Computacion,
Finanzas,

Comercial.

Administracion,
Computacion,
Finanzas,

Comercial.

Administracion,
Computacion,
Finanzas,

Comercial.

Administracion,
Computacion,
Finanzas,

Comercial.

Administracion,
Computacion,
Finanzas,

Comercial.
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Destrezas

Negociacion, orientacion
de servicio, habilidad
telefénica, facilidad de

palabra.

Manejo de materiales,
conocimiento de
aplicaciones y utilitarios

informaticos.

Negociacion, orientacion
de servicio, habilidad
telefonica, facilidad de

palabra.

Trabajo en equipo,
Evaluacion de ideas y
soluciones,Orientacion de

servicio

Planificacién, Gestién del

tiempo, Negociacion.

Uso de utilitarios
informaticos, destreza

matematica.

Uso de utilitarios
informéaticos, destreza

matematica.

Planificacioén,
conocimiento de métodos

actualizados.

Elaborado por: Autores.

Rasgos y

Capacidades

Iniciativa,

Minuciosidad.

Minuciosidad,

Proactividad.

Amabilidad,
Proactividad,
Confianza en si

mismo.

Autocontrol,
Amabilidad.

Minuciosidad,
Proactividad,
Amabilidad.

Minuciosidad,
Proactividad,

efectividad.

Efectividad,
eficacia,

minuciosidad.

Minuciosidad.



b) Nuevo Procedimiento - Flujograma de procesos propuesto.

Gréfico 31. Nuevo flujograma de procesos recuperacion de cartera extrajudicial.

OTRAS AREAS - ASESOR COOPERATIVO GESTOR DE COBRANZAS- NOTIFICADOR GESTOR DE COBRANZAS-ABOGADO

INICIO
Es notificacién

escrita?

Generar y entregar
® aviso de demanda a
abogado

Realizar lamadas cinco
dias antes del
vencimiento de la cuota

Planificar hoja de ruta
para enfrega de
notificaciones a

deudor y garante

Registrar en el
sistema el resultado
de la entrega de los

avisos y solicitar
factura a abogado

5ta dentro del rango ds
16 a 30dias

En caso de gue no
contesten, utilizar medios
COMO SMS , COITeo, 0

Notificacidn escrita sin Generar , entregar,

whatsaap costo al deudor y y recibir en el
garante por correo y sistema las registrar en el
reforzar la gestidn notificaciones sistema convenio

mediante llamada de pago o cobro

una cuota?
de cuota

Realizar un registro en
un excel compartido

se k0o a un acuerdo de"pago
denfro del periodo de 61 a
90dias 7

Registrar y realizar
débitos en las cuentas

del deudor si existen
fondos

Revisar cartera
vencida, gestionar de
acuerdo a los dias
vencidos

fijar hora y dia
de pago

Fondos cubrieros

Inicio del
proceso judicial

Realizar llamadas a
deudores y garantes de
acuerdo a lo dias de
morosidad

Es notificacion

telefnica .
Realizar el cobro

correspondiente

Elaborado por: Autores.

Considerando el cargo de Gestor de cobranzas, se propone que el mismo sea quién lleve el control
a partir del dia 16 de retraso, dias previos, el asesor cooperativo sera quién gestione su propia
cartera, pudiéndose ayudar de otras areas. Dentro del proceso se involucran otros perfiles como el
notificador y el abogado, el notificador que participa a partir del dia 31 y el abogado a partir del
dia 91 de retraso.

Dentro de la nueva tabla de gestion de cobranza extrajudicial, se incorpora la gestion de cobranza

preventiva, la cual no genera ningln costo adicional al socio, mas bien se realiza un recordatorio
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de pago y se gestiona una matriz de seguimiento para cuando el crédito ya se encuentre vencido,
tener una antesala y conocer que acciones poder gestionar ante un vencimiento. A partir del dia 3
hasta el dia 15 se notificaria telefonicamente al deudor y garante para que de esta manera éste tenga
conocimiento de lo que sucede en el crédito que se encuentra garantizando y no esperar llegar
hasta el dia 16 para que pueda realizar alguna accion que permita recuperar el valor vencido.
Ademas de los cambios propuestos esta el otorgamiento de una notificacidn escrita sin costo, a
ambos deudor y garante, ya que la misma sera enviada por medios electronicos y a partir del dia
31 la notificacion con costo. Cabe mencionar que la propuesta de cambio de proceso de cobranza
extrajudicial se efectua para la gestion de cartera de microcrédito, consumo y productivo, por ser
los créditos que con mayor frecuencia se otorgan y en los que existe la mayor problematica de

morosidad.

Tabla 35. Nueva tabla de gestiones de cobranza extrajudicial por dias de mora.

MICROCREDITO, CONSUMO Y PRODUCTIVO
Rango de dias de Descripcion Valor
Mora
0-5 dias antes del Realizar recordatorio a socio por medio de llamadas, SMS, correo o WhatsApp y s -
vencimiento llevar un registro en un Excel compartido
De 1 a 2 dias Notificacion automatica al deudor principal por mensaje celular. $ -
. Llamada telefonica al deudor principal y garante informando que tiene opciones de
De 3 a 15 dias i o - . $ -
Refinanciamiento, Reestructuracion o realizar acuerdos de pago
Notificacidn escrita sin costo automéatica al deudor principal y garante por correo
De 16 a 30 dias eletftrpnlco y para los socios q.ue.no tienen correp electronico realizar I!amada s -
telefénica grabada al deudor principal y garantes informando de las opciones de
Refinanciamiento, Reestructuracion o realizar acuerdos de pago.
De 31 a 60 dias Notificacidn escrita al deudor principal y garante $ 13,00
Notificacién ri visita al r principal rante. ra reforzar con
De 61 a 90 dias otificacion escrita 'y sitga deudor principal yga.a.te Se podra reforzar co $ 13,00
llamada telefénica grabada al deudor principal y garantes.
De 91 a 140 dias Aviso escrito de demanda a deudor principal y/o garantes. $ 16,80
De 141 a 150 dias Reforzar la gestion con llamadas, reglllzar el recordatorio de opciones de s -
reestructuracion de deuda
De 151 a 180 dias Inicio del proceso judicial correspondiente. $ -

Elaborado por: Autores.

A continuacion, la tabla de actividades en el nuevo proceso de gestion de cobranza, donde se
involucran tanto el asesor cooperativo como el de cobranzas, notificador y abogado, que consta de

dieciséis actividades a diferencia del anterior que eran quince.
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Tabla 36. Nueva Hoja de Ruta - Proceso de recuperacion de cartera.

ACTIVIDADES

RESPONSABLES

Asesor
Cooperativo

Gestor de
cobranza

Notificador

Abogado

1. Organizar la cartera segun tiempo de mora establecido en
el reglamento para su gestion.

1.1 Si es notificacién telefénica: Ir a la actividad 2.

1.2 Si no es notificacion telefonica: Ir a la actividad 3 si es
notificacion escrita y a la actividad 9 si es aviso de demanda

Notificaciones Telefénicas

2. Llamar a notificar al socio y/o garante de acuerdo con lo
establecido en el reglamento de crédito y registrar en el
sistema SRC. Fin del procedimiento

Notificaciones Escritas

3. Verificar el valor de cuota de capital.

3.1 Sies menor a valor de la notificacion del rango entre 31
a 60 dias de mora: Fin del procedimiento.

3.2 Sino es menor a valor de la notificacién del rango entre
31 a 60 dias de mora: Ir a la actividad 4.

4. Planificar ruta de entrega de notificaciones escritas.

5. Generar notificacion escrita en el sistema SRC.

6. Entregar notificacién escrita a socio y/o garantes si aplica.
Dependiendo de la carga operativa de la oficina se podran
delegar las actividades de notificacion a personal externo

7. Realizar visita en campo a deudor, al no tener una respuesta
de pago en la primera notificacién, con la finalidad de llegar a
una negociacion, convenio o acuerdo de pago

8. Registrar resultado de notificacién en el sistema SRC. Las
notificaciones escritas seran cargadas al deudor principal
siempre que el formato esté correctamente llenado, excepto
cuando el pago total del valor en mora haya sido cancelado
previo a la entrega de la misma.

9. Archivar notificaciones escritas entregadas. Fin del
procedimiento.

Avisos de Demanda

10. Generar avisos de demanda para entregar al abogado en el
sistema SRC.

11. Elaborar los avisos de demanda y entregar a los socios y/o
garantes.

12. Elaborar y entregar al Asesor de cobranza el informe de
avisos de demanda entregados y la factura.

13. Registrar resultado de la entrega del aviso de demanda, de
acuerdo con el informe del abogado y solicitar pago de factura.

14. Verificar si se realiz6 pago cuando el crédito se encuentra
en calificacion D.

14.1 Si realizé pago de al menos una cuota de capital en
mora: Fin del procedimiento.

14.2  Sino realizé pago de al menos una cuota de capital
en mora: Ir a la actividad 14.

15. Registrar y realizar débitos de la(s) cuenta(s) y servicios del
deudor principal si existen fondos.

16. Verificar si fondos cubrieron al menos una cuota de capital
en mora.

16.1 Si paga al menos una cuota de capital en mora: Fin de
Procedimiento.

16.2 Si no paga al menos una cuota de capital de mora: Ir a
procedimiento: GESTIONAR RECUPERACION VIA JUDICIAL

Elaborado por: Autores.
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c) Definicidn de indicadores para medir la eficiencia en la gestion.

Segun lo mencionado por (ESCUDERO, 2018), los indicadores permiten medir los resultados de
las actividades realizadas y ayudan en la toma de decisiones. Por lo cual, se propone indicadores
de gestion que permitiran a la Cooperativa medir y evaluar el desempefio y la eficiencia en la
gestion de cobranzas y funciones que cumplira el cargo propuesto.

Tabla 37. Indicadores propuestos para medir eficiencia en la gestion de cobranzas.

Vencidas

Indicador - S
Operacion Descripcion
Propuesto
Este indicador nos mostrara el grado de eficiencia
con respecto a la recuperacion de la cartera vencida
NC Socios que realiza el gestor de cobranza para cobrar en
o . . o |tiempo y forma. Por ello es que resulta muy
0% SOCios gestionados / N . . . .
) . importante medir el porcentaje de socios con deuda
gestionados Operaciones

vencida que han sido gestionados hace 30 dias o
menos. Para calcular este indicador es necesario
llevar registro de las gestiones que se van realizando
€on socCios.

% Compromisos
efectuados

N° Compromisos
efectuados / N°
Socios gestionados

Nos ayudara a entender la efectividad de la gestion
realizada por el Gestor de Cobranzas, en relacion al
total de socios gestionados con el total de
compromisos de pago receptados o los huevos
acuerdos de pagos realizados.

% Compromisos

N° Compromisos
Cumplidos / N°

Medira la efectividad de los compromisos realizados
en las gestiones anteriores, al poder verificar de la

% Contactibilidad

contactados / N°
Socios en mora

de pagos . totalidad de socios que llegaron a un acuerdo o que
; Compromisos - . .
cumplidos efectuados fijaron nuevos tiempos de pago, cuantos cumplieron
con la obligacién en el tiempo estipulado.
N° Socios Permitira conocer si la contactibilidad es alta o baja

y con ello realizar los correctivos necesarios, como
mantener la base de datos actualizadas.

% Recuperacién

Pagos efectuados /
Saldo de Cartera
Vencida

Nos ayudara a medir el porcentaje de pagos
realizados en cuanto a resultados de la gestion de
cobranza de la cartera vencida.

Plazo promedio de

Fecha de
vencimiento de

Este indicador mide el promedio de dias que
transcurren entre la fecha de vencimiento de la cuota

cobranzas cuota — Fecha de - .
pago de crédito y la fecha en que los socios pagan.
Antigiiedad Fecha de Este mdl_cador mide el promedio de_dl_as que han
; . transcurrido desde la fecha de vencimiento de las
promedio de la vencimiento de las . . .
cuotas, ayudandonos a entender qué tan antigua es
deuda cuotas

en promedio la deuda de los socios.

Elaborado por: Autores.
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d) Estrategias de cobranzas.

Para que se desarrolle una cobranza efectiva de los créditos vencidos es necesario que los

participantes en el proceso de Gestion de Cobranza tenga en cuenta aspectos que ayuden a mejorar

sus actividades, debe recordar que el trato con el socio es una negociacion, en la que se debe tener

como resultado principal la recuperacién del crédito y que tanto el rea de cobranzas como el socio,

se sientan beneficiados de cada proceso de gestion, ya sea este presencial, por llamada telefénica

0 por documento escrito. Por lo tanto, es necesario que los actores de la cobranza institucional

tengan en cuenta los siguientes aspectos:

>

421

Realizar visitas a socios con una planificacion adecuada en la que se considere la

zonificacion y convenios de pago.
Llevar registros y reportes diarios de la gestion cobranza.

Antes de salir a una visita se debe tener la informacion suficiente sobre: saldos, capacidad

y carécter de pago del cliente.
Informar a sus superiores sobre movimientos sospechosos de los clientes.
No amenazar socios y a su familia con la finalidad de obtener la recaudacion programada.

No se debe emplear métodos de cobranza extrajudicial que atente contra la privacidad,
dignidad e intimidad de socios y/o familia.

Educar a los socios sobre caracteristicas del producto, costos y gastos de cobranza.

Realizar monitoreo permanente de la cartera, este monitoreo debe necesariamente producir

visitas a sus socios para ver el flujo de lo que ocurre en su operacion de negocio.

Premisas 0 supuestos.

Ante la presentacion de esta propuesta, la misma debera entrar al analisis por parte del Nivel

Estratégico de la organizacion: Asamblea de representantes, Consejo de administracion entre otros

niveles jerarquicos superiores, toda vez que sea discutida y dependiendo de su acogida, en caso de

aprobarse, debera disponerse la implementacion de esta propuesta a los responsables de la oficina.
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4.2.2 Obijetivo de la propuesta metodologica.

Contribuir a la estructura organizativa y metodoldgica actual, con la finalidad de agilizar los

procesos en cuanto a la gestion de cobranzas y contribuir a la disminucion de los indices de

morosidad.

4.2.3 Objeto de la propuesta.

El objeto de la propuesta, es la Agencia Guayaquil — Centro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Jardin Azuayo, en la cual dependiente de la aprobacidn de la misma por el nivel jerarquico de la

institucion, se implementaran los nuevos procesos de gestion de cobranza y la creacion del nuevo

cargo, a fin de mejorar la cadena de valor de este proceso.

4.3 Responsables de la implementacion y control.

En base a lo descrito en las premisas y supuesto, la implementacion de la propuesta dependera de

la aprobacidon del Nivel Jerarquico superior de la institucion.

En cuanto al ambito operativo, actualmente la cartera de crédito, cuenta con algunos niveles de

riesgo, como son el normal, el potencial, deficiente, dudoso recaudo y pérdida, los mismos se

van afianzando de acuerdo los dias que se encuentran en morosidad, por lo cual se segmento la

misma, y de acuerdo a ello, ubicar los responsables de la gestion.

Tabla 38. Responsables de implementacion de propuesta.

. . . Dias de Segmentacion de
Nivel de riesgo | Categoria Morosidad Cartera Responsables
Al 0 Preventiva Asesor Cooperativo-Otras areas
Riesgo Normal A2 1-15 Fresca Asesor Cooperativo
A3 16-30 Fresca Gestor de Cobranza
B1 31-45 Madura Gestor dg_Cobranza -
. . Notificador
Riesgo Potencial Gestor de Cobranza -
B2 46-60 Madura o
Notificador
c1 61-75 Madura Gestor d(_e_Cobranza -
. - Notificador
Riesgo Deficiente Gestor de Cobranza -
Cc2 76-90 Madura o
Notificador
Dudoso Recaudo D 91-120 Castigada Gestor de Cobranza - Abogado
Perdida E >120 Castigada Gestor de Cobranza - Abogado

Elaborado por: Autores.
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Para la gestion de cobranza es importante considerar el nimero de personas de acuerdo con el
volumen de cartera, ya que, si un 80% de la cartera esta concentrada en riesgo normal, las acciones
que se deben ejecutar en este tramo deben abarcarse en su totalidad, inclusive si la ocasion lo
amerita se podria solicitar la ayuda del personal de otras &reas para su gestion, a partir de un riesgo

potencial, la visita en situ por parte del gestor para su negociacion.

4.4 Fases para su puesta en practica
La fase de la puesta en marcha de esta propuesta comprende las siguientes secciones:
Seccion 1: Gestion del talento humano. Busqueda de nuevo perfil de asesor.

Ante la necesidad de seguimiento y gestion de la cartera colocada, segun lo propuesto se iniciaria
con la busqueda de un perfil de gestor de cobranza, quién estara a cargo no Unicamente de la accion
de cobrar, sino de desarrollar estrategias que permitan negociar con los socios, realizar acuerdos o
convenios de pago y cumplir metas de recuperacion quincenal, asi como la investigacion de
solicitudes de crédito brindadas con la finalidad de otorgar la retroalimentacion respectiva al asesor

cooperativo.

Seccion 2: Implementacion de nuevos procesos para la gestion que involucran la cadena de

valor.

Con la gestion de un nuevo cargo, nace la necesidad de un nuevo proceso, una nueva tabla de
gestiones y la organizacion de actividades que no so6lo involucran al gestor de cobranza, sino

también a mas personal que pertenece a la cadena de valor.
Seccion 3: Aplicacion de técnicas efectivas de cobranza y medicion de resultados.

Una vez que se tenga asumido el nuevo proceso de gestion de cobranza, es importante que se
capacite al personal de acuerdo a los alineamientos de la institucién, y que los mismos apliquen
una gestion de cobranza proactiva y estratégica, manteniendo un nivel 6ptimo de cartera en
morosidad, reconociendo que estrato de cartera afecta el indicador y por tanto aplicar las medidas
convenientes, asi como la elaboracion de un plan estratégico que mantenga objetivos, estrategias,

control de indicadores y cumplimiento de metas.
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4.5 Indicadores de evaluacion.

Los indicadores para la evaluacion de la efectividad de esta propuesta, forman parte de la misma

y se encuentran detallados en el Punto 2, Literal C. Los cuales son:
» Socios gestionados (%).
» Compromisos efectuados (%).
» Compromisos de pagos cumplidos (%).
» Contactibilidad (%).
> Recuperacion (%).
» Plazo promedio de cobranzas.
» Antiguedad promedio de la deuda.
5. CONCLUSIONES

e Al realizar el andlisis interno y de los procesos y areas que conforman la cadena de valor
actual de la recuperacion de cartera, se pudo determinar que no existe un area especifica
dentro de la organizacion que se encargue de estas funciones, asi también el personal que
actualmente colabora en dicha funcién que en su mayor parte es el Asesor Cooperativo, el
cual no es especializado en el tema. Por lo cual se propone la creacion de un puesto
denominado “Gestor de Cobranzas”, estableciéndose las actividades y competencias

respectivas.

e La cobranza preventiva es fundamental con la finalidad de evitar que un crédito pase de
riesgo A a un riesgo C o E, por ende, se establecieron nuevos métodos de notificaciones,
mediante el uso de técnicas eficientes de cobranza y de alcance masivo como correos o
mensajes de texto en los que ademas de los deudores principales, se involucra también a

los garantes, con la finalidad de que ejerzan presion ante el deudor.

e En el analisis que se efectud en el indice de cartera y morosidad se verifica que existe

excesiva concentracion de cartera en el tipo de crédito de consumo, cuyo destino principal
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es viajes y en microcrédito cuyo riesgo de por si es alto se concentr6 cartera en las
actividades de transporte y comercio, por tipo de producto, el crédito sin ahorro es el crédito
con mayor colocacion y porcentaje de participacién de morosidad, ademéas por plazo de
crédito indice de morosidad se concentra en los créditos de corto y mediano plazo de 12 a

24 meses.
RECOMENDACIONES

e Se debe considerar el control de riesgos ya que es un elemento fundamental en una
institucion financiera, el riesgo es algo que no se puede evitar, pero si mitigar o reducir,
aquello ha permitido que los niveles de morosidad sean bajos y controlables en el corto

plazo, lo que garantiza una buena imagen a la institucion.

e Es necesario el desarrollo de una estrategia de crédito clara, efectiva y distributiva con la
finalidad de gestionar de la manera mas eficiente la colocacion, considerando los sectores

econdmicos en tiempos de auge y en especial atencion a los de crisis.

e Se debe trabajar en una mejora en el conocimiento previo a la concesion del crédito,
estableciendo puntos clave a analizar como: Domicilio, realizar visitas previas, las

condiciones, contexto y destino de crédito entre otras.

e Es de suma importancia mantener la base de datos actualizados, nimeros, nuevas
direcciones, etc. ya que sin informacién actualizada es muy dificil la contactibilidad de los

SOcios.

e Seria ideal que, al momento de la visita en campo, el asesor cuente con un aplicativo que
permita verificar la informacion del deudor, cuotas vencidas, direcciones, monto total del
crédito, compromisos de pagos efectuados, pagos realizados, para de esta manera facilitar

su gestion al momento de realizar el cobro.

e El perfil del asesor de cobranza no deberia mezclarse con otro puesto de trabajo, ya que al

momento de introducir otras funciones no permite el desarrollo adecuado a su actividad.

81



7. GLOSARIO DE TERMINOS
Abono. - Deposito de dinero en pago o adelanto a una cuenta por pagar (CFN, 2016).

Acreedor. - Persona o institucion que tiene derecho a pedir el cumplimiento de alguna obligacion
o la satisfaccion de una deuda. (CFN, 2016).

Activos. - Un recurso controlado por la entidad como resultado de eventos pasados y del cual se

espera gque beneficios economicos futuros fluyan para la entidad. (Deloitte, 2018).

Cadena de valor. - El término cadena de valor se refiere a la idea de que una empresa es una
cadena de actividades para transformar los insumos en productos que los clientes valoran. El
proceso de transformacion implica varias actividades primarias y de soporte que agregan valor al
producto. (Gamble, 2002).

La cadena de valor es un modelo tedrico que gréfica y permite describir las actividades de una
organizacion para generar valor al cliente final y a la misma empresa. En base a esta definicién se
dice que una empresa tiene una ventaja competitiva frente a otra cuando es capaz de aumentar el
margen (ya sea bajando los costos o aumentando las ventas), este margen se analiza por supuesto
a través de la cadena de valor de Michael Porter, concepto que present6 al mundo en su libro de
1985, "Ventaja Competitiva”. (Riqueleme, 2020).

Calidad de Servicio. — La calidad de servicio es el cumplimiento de los compromisos ofrecidos
por las empresas hacia los clientes, medidos en tiempo (esperado por el cliente) y calidad

(condiciones pactadas). (Requena Victoria, 2007).

En base a este concepto, se puede indicar que la calidad de servicio se mide como resultado de
comparar lo ofertado y lo recibido.

Capacidad de respuesta. - Para lograr una mayor capacidad de respuesta hacia los clientes, una
empresa debe poder hacer un mejor trabajo que sus competidores para identificar y satisfacer las
necesidades de los mismos. Estos entonces atribuiran mas utilidad a sus productos, lo cual creara
una diferenciacion basada en la ventaja competitiva. Mejorar la calidad del producto de una
empresa es consistente con lograr la capacidad de respuesta, pues se trata de desarrollar nuevos

productos con caracteristicas de las que los productos existentes carecen. En otras palabras, lograr
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una calidad superior e innovacion es fundamental para lograr la capacidad de respuesta superior

hacia los clientes. (Jones, 2011).

Cartera Bruta. - Es el total de la cartera de crédito de una entidad financiera sin deducir las

provisiones incobrables. (Villena, 2020)

Cartera Neta. - Total de la cartera de crédito de una entidad financiera deducida las provisiones
incobrables. (Villena, 2020)

Cartera por vencer. - Es el saldo total neto de la cartera que se encuentra al dia en el cumplimiento
de las obligaciones de una entidad financiera. (Villena, 2020)

Cartera que no devenga intereses. - Es la diferencia entre el saldo de capital pendiente de pago

y la cartera vencida. (Villena, 2020)

Cartera Improductiva. - Es la sumatoria de la cartera que no devenga intereses y la cartera
vencida. (Villena, 2020)

Cartera vencida. - La cartera vencida hace referencia al riesgo financiero dentro de una institucion
y se define como los valores que posee una empresa o institucion financiera, y que han sido
colocados via crédito, y en la actualidad se encuentran pendientes de cobro. Este incumplimiento
de pago por parte del deudor, pone en riesgo los activos del acreedor, reflejado en saldos

incobrables o clientes que han caido en mora. (lzar, 2017).

Cooperativa de ahorro y crédito (Coac). - Sociedades de personas que se han unido en forma
voluntaria para satisfacer sus necesidades econdmicas, sociales y culturales en comun, mediante
una empresa de propiedad conjunta y de gestion democratica, con personalidad juridica de derecho
privado e interés social. (LOEPS, 2018).

Créditos. - La palabra crédito viene del latin Creditum (sustantivacion del verbo Credere = Creer),
que significa “Cosa Confiada”. Asi, crédito, en su origen, significa confiar. En la vida econémica
y financiera, se entiende por crédito al contrato por el cual una persona fisica o juridica obtiene
temporalmente una cantidad de dinero de otra a cambio de una remuneracién en forma de intereses.
(Morales, 2014).
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Cuentas por cobrar. - Desde la perspectiva de la contabilidad es un activo circulante que en un
plazo corto se convertird en efectivo o inversion. Representan derechos exigibles originados por
las ventas, servicios prestados, otorgamiento de préstamos o cualquier otro concepto anélogo.
(Martinez, 2005)

Deudor o prestatarios. - El crédito o la deuda y su respectiva relacion acreedor-deudor
constituyen una relacion especifica de poder que implica propiedades concretas de corte
productivo y de control de la subjetividad, lo cual produce una forma de subjetividad particular, la
del “hombre endeudado”. Si bien “La relacion acreedor-deudor se supone en las relaciones capital-
trabajo, Estado benefactor-usuario y empresa-consumidor y las atraviesa, instruyendo como

deudores a usuarios, trabajadores y consumidores” (Posada, 2018).

Eficiencia. - La eficiencia es la cantidad de insumos que se necesitan para producir un producto
determinado; es decir, eficiencia = produccién/insumos. Cuanto mas eficiente sea una empresa,

menores insumos requerira para fabricar un producto determinado. (Jones, 2011).

Gestion de cobranza. - Una venta debera considerarse efectiva hasta que ingresa el importe a los

ingresos de la empresa mediante efectivo, cheques o transferencias electronicas.

Una empresa que no convierte en efectivo sus cuentas por cobrar se queda sin los recursos
suficientes para el correcto funcionamiento de sus ciclos operativos de produccion y venta, lo cual
puede, por una parte, conducirla hacia la escasez de recursos y detener sus ciclos operativos, y por
la otra, a multiplicar los clientes deudores. “Toda vez que la gran mayoria del comercio y la
industria en el mundo entero utiliza hoy el crédito, la cobranza de las cuentas de clientes que esta
actividad genera es una labor de gran importancia en la administracion de las empresas.” (Morales,

2014).

indice de Morosidad. - El riesgo de crédito ex post toma la forma del indice de morosidad, que
se define como la proporcion de cartera vencida respecto a la cartera total de un banco. De hecho,
estas dos variables necesariamente presentan una alta correlacion entre si, pero mientras la razén
de provisiones para riesgos crediticios refleja la realizacion de decisiones de crédito pasadas, el
indice de morosidad muestra las consecuencias presentes de las decisiones ligadas al otorgamiento

de crédito. La evolucion del indice de morosidad es consecuencia de factores econdémicos, politicos
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y regulatorios, y varia entre bancos debido a las diferencias en sus politicas de gestion del crédito

y de la tecnologia y recursos con que operan este. (Ruben, 2015).

Innovacion. -La innovacion se refiere al acto de crear nuevos productos o procesos. Existen dos
tipos principales de innovacion: innovacién de productos e innovacién de procesos. La innovacion
de productos es el desarrollo de productos que son nuevos para el mundo o que tienen atributos
superiores a los productos existentes. Ejemplos son la invencion del microprocesador a principios
de la década de los setenta por Intel, el desarrollo de Cisco del enrutador para canalizar datos sobre
internet a mediados de la década de los ochenta y el desarrollo del iPod por Apple a principios de
este siglo. (Jones, 2011).

La innovacidn de procesos es el desarrollo de un nuevo proceso para elaborar productos y llevarlos
a los clientes. Entre los ejemplos se puede mencionar a Toyota, que desarrollo una gama de nuevas
técnicas conocidas como el sistema de produccion esbelta de Toyota para fabricar automoviles:
sistemas de inventarios justo a tiempo, equipos autodirigidos y tiempos reducidos de configuracién
de equipo complejo. La innovacién de procesos suele permitir a una empresa crear mas valor al

reducir los costos de produccién. (Jones, 2011).

Liquidez. - Los activos liquidos son aquellos que tienen la susceptibilidad de convertirse en
efectivo con rapidez al precio de mercado de ese momento, sin perder parte de su valor. La liquidez
de las empresas mide la capacidad que tienen para cumplir con sus obligaciones corrientes o de
corto plazo de manera oportuna, por lo cual el analisis se centra en el estudio de los activos y

pasivos circulantes.

Basicamente la liquidez da respuesta a las preguntas que se plantean los acreedores de corto plazo,

como es el caso de la liquidez suficiente para pagar las deudas de corto plazo. (Morales, 2014).

Provisiones. - En el &ambito contable, es un pasivo que consiste en reservar una serie de recursos

para hacer frente una obligacion de pago prevista en el futuro.

Cuando la empresa tiene una obligacion futura o cree que va a tenerla (hay una alta probabilidad
de que exista), tiene que provisionar, es decir, se dota una provision. Esto quiere decir que reserva
una serie de recursos en la empresa para esa obligacion futura y, por tanto, no los gasta en otras

cosas. (Economipedia, 2021).
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Las entidades del sistema financiero nacional deben constituir una cuenta de valuacion de activos
y contingentes, incluyendo los derivados financieros, para cubrir eventuales pérdidas por cuentas

incobrables o por desvalorizacion y para apuntalar el adecuado desempefio macroeconémico.

Las pérdidas esperadas de los activos de riesgo se cubriran con provisiones, en tanto que las
pérdidas inesperadas se cubriran con capital. (COMF, 2014).

Riesgo de crédito. - (Cardona, 2004) define al riesgo de crédito como "la posibilidad de que una
entidad incurra en pérdidas y se disminuya el valor de sus activos como consecuencia de que sus
deudores fallen en el cumplimiento oportuno o cumplan imperfectamente los términos

contractuales acordados".

Socio. - Ser socio de una cooperativa es mucho mas que pagar una cuota de membresia, pedir
créditos con tasa de interés competitiva o producir bienes o servicios; en las cooperativas lo
realmente importante es el ser humano y su desarrollo en conjunto. Para conocer la real
importancia de ser socio de una cooperativa es necesario conocer el significado de cooperacion.
La cooperacion consiste en la comunidad de esfuerzos de un grupo de personas, con identidad de

doctrina y de intereses, con el fin de mejorar sus condiciones de vida. (Eguia, 2017).

Scoring de Crédito. - Se denomina Credit Scoring a todo sistema de evaluacién crediticia que
permite valorar de forma automatica el riesgo asociado a cada solicitud de crédito. Riesgo que
estara en funcion de la solvencia del deudor, del tipo de crédito, de los plazos, y de otras
caracteristicas propias del cliente y de la operacion, que van a definir cada observacion, es decir,

cada solicitud de crédito. (Rochman, 2012)

Sujeto de crédito. - Persona natural o juridica que luego de un analisis a su perfil de ingresos y

egresos financieros, es sujeto para solicitar un crédito en una entidad financiera. (Villena, 2020)

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS). - Organismo técnico de
supervision control de las entidades del sector Financiero Popular y Solidario y de las

organizaciones de la Economia Popular y Solidaria del Ecuador. (SEPS, 2020).
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10. ANEXOS

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a) (ita): Econ. Ercilia Franco Cedefio.

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion de Empresas de la
Universidad Politécnica Salesiana (UPS), requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la cual optaré por el grado de
Magister.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: Propuesta de valor en la gestion de cobranzas
en la Agencia Guayaquil Centro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
administrativos y/o investigacién.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables e indicadores.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de distinguida y consideracion y estima, me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

Katherine Elizabeth Romero Lopez.
C.1: 0930896808
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Freddy Arana Haro
Cl: 1206539502

92



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y SUS INDICADORES:

Variable: Cadena de valor

Se refiere a la idea de que una empresa es una cadena de actividades para transformar los insumos en productos
que los clientes valoran. El proceso de transformacion implica varias actividades primarias y de soporte que
agregan valor al producto. (Gamble, 2002)

La cadena de valor es un modelo tedrico que grafica y permite describir las actividades de una organizacién
para generar valor al cliente final y a la misma empresa. En base a esta definicién se dice que una empresa tiene
una ventaja competitiva frente a otra cuando es capaz de aumentar el margen (ya sea bajando los costos o
aumentando las ventas), este margen se analiza por supuesto a través de la cadena de valor de Michael Porter,
concepto que presentd al mundo en su libro de 1985, "Ventaja Competitiva”. (Riqueleme, 2020).

Indicadores de la variable:

Indicador 1: Eficiencia

La eficiencia es la cantidad de insumos que se necesitan para producir un producto determinado; es decir,
eficiencia = produccién/insumos. Cuanto mas eficiente sea una empresa, menores insumos requerira para
fabricar un producto determinado. (Jones, 2011)

Indicador 2: Calidad

Un producto puede concebirse como un conjunto de atributos. Los atributos de muchos productos fisicos incluyen
su forma, caracteristicas, desempefio, durabilidad, confiabilidad, estilo y disefio. Se dice que un producto tiene
calidad superior cuando los clientes perciben que sus atributos le proporcionan una mayor utilidad que los
atributos de los productos que venden los rivales. (Jones, 2011)

Indicador 3: Innovacion

La innovacion se refiere al acto de crear nuevos productos o procesos. Existen dos tipos principales de
innovacion: innovacion de productos e innovacion de procesos. La innovacion de productos es el desarrollo
de productos que son nuevos para el mundo o que tienen atributos superiores a los productos existentes.
Ejemplos son la invencion del microprocesador a principios de la década de los setenta por Intel, el desarrollo
de Cisco del enrutador para canalizar datos sobre internet a mediados de la década de los ochenta y el desarrollo
del iPod por Apple a principios de este siglo. La innovacion de procesos es el desarrollo de un nuevo proceso
paraelaborar productos y llevarlos a los clientes. Entre los ejemplos se puede mencionar a Toyota, que desarrollo
una gama de nuevas técnicas conocidas como el sistema de produccion esbelta de Toyota para fabricar
automdviles: sistemas de inventarios justo a tiempo, equipos autodirigidos y tiempos reducidos de
configuracion de equipo complejo. La innovacién de procesos suele permitir a una empresa crear mas valor al
reducir los costos de produccion. (Jones, 2011).

Indicador 4: Capacidad de respuesta

Para lograr una mayor capacidad de respuesta hacia los clientes, una empresa debe poder hacer un mejor trabajo
que sus competidores para identificar y satisfacer las necesidades de los mismos. Estos entonces atribuiran mas
utilidad a sus productos, lo cual creara una diferenciacion basada en la ventaja competitiva. Mejorar la calidad
del producto de una empresa es consistente con lograr la capacidad de respuesta, pues se trata de desarrollar
nuevos productos con caracteristicas de las que los productos existentes carecen. En otras palabras, lograr una
calidad superior e innovacion es fundamental para lograr la capacidad de respuesta superior hacia los clientes.
(Jones, 2011).
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y SUS INDICADORES:

Variable: Cobranza

Una empresa que no convierte en efectivo sus cuentas por cobrar se queda sin los recursos suficientes para el
correcto funcionamiento de sus ciclos operativos de produccién y venta, lo cual puede, por una parte, conducirla
hacia la escasez de recursos y detener sus ciclos operativos, y por la otra, a multiplicar los clientes deudores.
“Toda vez que la gran mayoria del comercio y la industria en el mundo entero utiliza hoy el crédito, la cobranza
de las cuentas de clientes que esta actividad genera es una labor de gran importancia en la administracion de las

empresas.” (Morales, 2014)

Indicadores de la variable: Indicador 1: morosidad

El riesgo de crédito ex post toma la forma del indice de morosidad, que se define como la proporcion de cartera
vencida respecto a la cartera total de un banco. De hecho, estas dos variables necesariamente presentan una alta
correlacion entre si, pero mientras la razén de provisiones para riesgos crediticios refleja la realizacion de
decisiones de crédito pasadas, el indice de morosidad muestra las consecuencias presentes de las decisiones ligadas
al otorgamiento de crédito. La evolucion del indice de morosidad es consecuencia de factores econémicos,
politicos y regulatorios, y varia entre bancos debido a las diferencias en sus politicas de gestion del crédito y de

la tecnologia y recursos con que operan este. (Ruben, 2015).
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable X: Cadena de Valor

Operacionalizacion de la variable Independiente:

Cadena de Valor

competitiva frente a otra cuando es
capaz de aumentar el margen (ya sea
bajando los costos 0 aumentando las
ventas), este margen se analiza por
supuesto a través de la cadena de
valor de Michael Porter, concepto
que presentd al mundo en su libro de
1985, "Ventaja Competitiva".
(Riqueleme, 2020).

Variable Definicion conceptual Definicion Indicadores items

operacional

La cadena de valor es un modelo Se mide a través de -Eficiencia 2

tedrico que grafica y permite los elementos

describir las actividades de una constitutivos de la -Calidad 2

organizacion para generar valor al ventaja competitiva

cliente final y a la misma empresa. -Innovacion 3

En base a esta definicion se dice que

una empresa tiene una ventaja -Capacidad de respuesta 3

Elaboracidn propia.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Y: Gestion de Cobranza.

Operacionalizacion de la variable Dependiente: Gestion de Cobranza.

Variable

Definicion conceptual

Definiciéon

Indicadores

items

Gestion de Cobranza

Una empresa que no
convierte en efectivo sus
cuentas por cobrar se queda
sin los recursos suficientes
para el correcto
funcionamiento de sus ciclos
operativos de produccion y
venta, lo cual puede, por una
parte, conducirla hacia la
escasez de recursos y detener
sus ciclos operativos, y por la
otra, a multiplicar los clientes
deudores. “Toda vez que la
gran mayoria del comercio y
la industria en el mundo
entero utiliza hoy el crédito,
la cobranza de las cuentas de
clientes que esta actividad
genera es una labor de gran
importancia en la
administracién de las
empresas.” (Morales, 2014)

Se mide en base
al indicador de
morosidad

-Morosidad

Elaboracion propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Cadena de valor

N° 1. INDICADORES/ items PertinenciaJReIevancia2CIaridad3Sugerencias
INDICADOR 1: EFICIENCIA Si | No | Si | No | Si | No
1 |,Como mide la efectividad la cooperativa para el proceso de cobranza que se mantiene actualmente? X X X
2 |;Qué medidas ha tomado la cooperativa con el fin de ayudar a sus socios con cuotas vencidas? X X X
INDICADOR 2: CALIDAD Si| No| Si| No | Si| No
3 |¢Cual es el proceso definido por la Cooperativa para efectuar la gestion de cobranzas? X X X
4 [El personal encargado de gestion de cobranzas ¢ recibe capacitacion constante? X X X
INDICADOR 3: INNOVACION Si| No| Si| No | Si| No
5 |, Cudles son las acciones definidas en el proceso para efectuar la gestion de cobranzas? X X X
6 En el caso de prgsgntarse problemas de morosidad ¢Cuales son las estrategias definidas por la Cooperativa X
para la recuperacion de cartera?
7 |;Cuentan con herramientas automatizados para la gestion de cobranzas? X X X
INDICADOR 4: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si| No| Si| No | Si| No
8 [¢Existe un &rea o departamento encargado de la gestion de cobranzas? X X X
9 [ Cuantas personas conforman el rea de recuperacion de cartera en la agencia Guayaquil- centro? X X X
10 |;Cuales cree usted que son las principales razones para que se presenten atrasos en los pagos de un crédito X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Ercilia Franco Cedefio  C.l. 0915611537
Especialidad del validador: Docente-Economista/Magister en Sistemas Integrados de Gestion de Ambiente, Calidad y Seguridad

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o INDICADOR especifica del
constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir el

INDICADOR. Firma ke aaadPen.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestion de Cobranza

N9 1. INDICADORES/items

Pertinencia

Relevancia?

Claridad® Sugerencias

INDICADOR: MOROSIDAD

No

No

No

1 |;Tiene usted letras pendientes de pago?

N

; Recuerda usted la fecha de pago de su crédito?

; Cuéntas cuotas pendientes de pago tiene?

¢ Por qué motivo se atrasd?

¢ Ha recibido notificaciones de cobranza por parte de la cooperativa?

¢ Cuéntas veces en promedio recibi6 notificaciones de cobro por parte de la Cooperativa?

; Su garante o red de relaciones fueron contactados también?

N O b~ | w

¢ Conoce usted que el incumplimiento de sus pagos podria conllevar a acciones legales?

x| X| x| x| x|x| x|X|@

x| X| x| X|x|x| x|X|@

x| X| x| X|x|x| x|X|@

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg. Ercilia Franco Cedefio C.l. 0915611537

No aplicable [ ]

Especialidad del validador: Docente-Economista/ Magister en Sistemas Integrados de Gestion de Ambiente, Calidad y Seguridad

pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o INDICADOR especifica del

constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.
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GUIA PARA ENTREVISTA - ENTREVISTA PARA JEFE DE AGENCIA
AREA - ESTRUCTURA ORGANIZATIVA 'Y PROCESO DE GESTION DE COBRANZA
1. ¢ Existe un area o departamento encargado de la gestion de cobranzas?
2. ¢Cuéntas personas conforman el &rea de recuperacion de cartera en la agencia Guayaquil-centro?
3. ¢Cudl es el proceso definido por la Cooperativa para efectuar la gestion de cobranzas?
4. Cudles son las acciones definidas en el proceso para efectuar la gestion de cobranzas.
5. En el caso de presentarse problemas de morosidad ¢Cudles son las estrategias definidas por la
¢ Cooperativa para la recuperacion de cartera?
6. ¢ Cuentan con herramientas automatizados para la gestion de cobranzas?
7. ¢El personal encargado de gestion de cobranzas recibe capacitacion constante?
8. ¢Como mide la efectividad la cooperativa para el proceso de cobranza que se mantiene actualmente?

9. ¢Cuéles cree usted que son las principales razones para que se presenten atrasos en los pagos de un
crédito?

10. ¢ Qué medidas ha tomado la cooperativa con el fin de ayudar a sus socios con cuotas vencidas?

ENCUESTA PARA SOCIOS EN MORA
1. Tiene usted letras pendientes de pago
Si () No ()
2. ;Recuerda usted la fecha de pago de su crédito?
Si () No ()
3. ¢Cuantas cuotas pendientes de pago tiene?
103060 090 12()
4. ;Por qué motivo se atras0? Escoja una 0 mas respuestas
Cierre de negocio ()
Pérdida de empleo ()
Disminucion en sus ingresos ()
Complicaciones en su salud o de su familia ()
Sobreendeudamiento ()

Otros. ESPeCIfiqQUe. .. ...t



5. ¢Ha recibido notificaciones de cobranza por parte de la cooperativa?
Si()No()
6. Mediante qué medios recibid la notificacion, elija una o mas
Sms ()
Correo electronico ()
Llamadas telefdnicas ()
WhatsApp ()
Visitas del asesor ()
7. ¢Cuéntas veces en promedio recibid notificaciones de cobro por parte de la Cooperativa?
Una ()
Dos ()
Tres 0 mas ()
Ninguna ()
8. ¢Su garante o red de relaciones fueron contactados también?
Si()No ()
9. ¢Conoce usted que el incumplimiento de sus pagos podria conllevar a acciones legales?
Si()No ()
10. ¢ Cree usted que la gestidn de cobranza de la COAC JA es:
Muy buena ()
Buena ()
Regular ()
Malo ()

Justifique su respuesta..................
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