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RESUMEN EJECUTI VO

Las alternativas de financiamento, que un significativo nunero
de personas que poseen caracteristicas en comin enpl ean, son |as
que ofrecen las cooperativas de ahorro y crédito, entidades de
i nternediaci 6n financieras que en su mayoria han surgido de la
organi zaci 6n cooperativa de grupos de enpleados de una msm
entidad o grupos de personas que se dedican a las misnas
activi dades productivas. Lo cual incide de forma positiva en la
econom a de paises en vias de desarrollo cono El Salvador, ya
que el cooperativisno fonenta el esfuerzo colectivo para el

beneficio comin, debido a que estas entidades tratan de
solventar |as necesidades de financianm ento de sus asoci ados de
forma sostenible. Es por ello que la realizacion de esta
investigacion se enmarca en |a elaboracion de un nodelo que
estandariza y norma la gestién de cartera de préstano de |as
cooperativas financieras.

Es claro que las actividades de intermediaci 6n financiera que
realizan | as cooperativas de ahorro y crédito giran en torno al

ri esgo de colocaci 6n y recuperaci 6n, por |o cual se destaca que
la principal notivacién para el desarrollo de esta investigaci 6n
fue | a blusqueda de necanisnos que les permita a |as cooperativas

apoyar financieranmente a sus asoci ados de forma viabl e.



Por |l a natural eza del caso en estudio, el tipo de investigacién
utilizado fue el analisis descriptivo, ya que se analizaron |os
aspectos nmas inportantes recopilados de fuentes primarias vy
secundarias relativas a la gestion de cartera de |las
cooperativas financieras del departanmento de La Libertad.

Las unidades que fueron sujetas de analisis geograficanente se
encuentran dispersas en el departamento de La Libertad. Sin
enbargo, para fines de ilustrar el nodelo de gestidn propuesto
se selecciond a |l a Cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA
de RL. la cual esté ubicada en la sexta Calle Poniente, nunero

1-8, Santa Tecla, La Libertad.

El estudio de canpo realizado permti6 identificar |a existencia
de cooperativas abiertas y cerradas y los elenentos que en su
mayoria presentan conb puntos criticos, tales conb |la presencia
de indices de nora en su cartera; es por ello que el nodelo de
gesti 6n disefiado incluye de forma estructurada el proceso de
otorgam ento y recuperaci 6n de préstamps para anbos tipos de
cooperativas financieras. Se puede destacar que una de |as
caracteristicas de este nodelo es que presenta un redisefio
organi zativo, |la elaboraci 6n de procedinm entos de otorgamento y
cobro y la reestructuracion de los necanisnmos que |as
cooperativas enplean para recuperar el costo de |os recursos

colocados. El nodelo propuesto estd orientado a generar |as



condi ciones que permitan no s6lo la permanencia sino tanbién l|a
auto sostenibilidad vy crecimento de | as cooperativas

fi nanci eras que adopten el nodel o propuesto.



| NTRODUCCI ON

Las Asoci aci ones Cooperativas de ahorro y crédito, han adquirido
un papel protagénico para el desarrollo socio econémco de |os
sectores de bajos recursos ya que por su naturaleza y filosofia
de trabajo, actualnmente se han convertido en la alternativa de

muchos usuari os de | os servicios financieros.

Dentro de los usuarios que se benefician del servicio
cooperativo de internediacién financiera, se encuentran |as
personas naturales, asi conmo tanbién el sector de la nmicro vy
pequefia enpresa, ya que éstas logran financiar sus actividades
productivas con el apoyo nonetario que les brindan dichas

i nstituciones.

El principal atractivo que ofrecen |as cooperativas financieras
a sus asociados es que al asociarse se convierten en
propietarios de la entidad, debido a que una de las principales
caracteristicas del novimento cooperativo es |la ayuda nutua

para |l ograr el bien contn

Es en este contexto, que se determné efectuar un estudio
referente a la gestion de cartera, que actual mente efecttan |as

cooperativas financieras del departamento de La Libertad.



Para sustentar la investigacion se presenta el capitulo I, el
cual constituye un nmarco de referencia que aborda |la tenmatica
relativa a los inicios del cooperativisno y la filosofia de
trabajo de las cooperativas de ahorro y crédito, asi conp
tanbi én | os aspectos concernientes a la gestion de cartera de
préstanop que éstas efectulan.

En el capitulo Il, se nmuestra el diagnéstico realizado a las la
gesti 6n de cartera que efectlan |as cooperativas financieras del
departamento de La Libertad, el cual se basa en |os resultados
obtenidos en la investigaci 6n de canpo, asi nmsnpb, se presentan
| as concl usi ones y reconendaci ones.

El disefio de un nbdelo de gestién de cartera se presenta de
forma clara e ilustrada en el capitulo Ill. Cabe sefal ar que e
nodel o de gestidn se ha ejenplificado para el caso especifico de

| a cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA de R L.



CAP| TULO |

GENERALI DADES DEL SECTOR COOPERATI VO FI NANCI ERO DEL
DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD Y MARCO TEORICO DE LA

GESTI ON DE CARTERA DE PRESTAMO.

A GENERAL| DADES DE LAS COOPERATI VAS

1 Ant ecedent es del cooperativisnp

El cooperativisnm nace conb doctrina en Rochdale Inglaterra el
21 de dicienbre de 1844, fecha en la cual, un grupo de obreros,
abren un nodesto alnacén de tipo cooperativo, que funciona con
gran éxito y con los afios se convierte en nodelo para la
creaci 6n de organi zaciones simlares dentro y fuera de |a naci6n

inglesa.?’

Aunque tiene sus comenzos en Inglaterra, el cooperativisno

brota casi sinultaneanente en Alemania y en otros paises de

Eur opa. 2

Son cuatro los honbres més destacados, quienes Ilevaron |o0s
principios del cooperativisno y los aplicaron al sector de

ahorro y crédito. E padre de todos fue el alemédn Friedrich

! Vicente E. Andrade et al, Una historia de excel encia cooperativa (San Juan

Puerto Rico, Ediciones CSM 1995), Pag. 12
2 ldem Pag. 13



Wl hel m Rai ffeisen (1818-1888), éste fue el primero en tonmar |os
principios de Rochdale y tratdé de crear una institucion de
ahorro y crédito, porque se preocupaba mucho por |os necesitados
de su pueblo; otro fue Herman Shul ze-Delitzsch (1808-1883) quien
era un aleman que tanbién pronovia el ahorro y crédito;
posteriornente esta el canadiense Al phonse desjardins, quién
crea en su pais un sistema de ahorro y crédito que hasta hoy es
uno de los mas fuertes e inpactantes; ademas, el norteanericano
Edgard Filene (1860-1937), el <cual con sus propios recursos
financi6 el establecimento de las cooperativas de ahorro vy

crédito en Estados Uni dos.?®

Exi sten cooperativas en todo el nundo, unidas a través de la
Ali anza Cooperativa Internacional (ACl), autoridad nmaxi ma del
cooperati vi sno, la cual fue fundada en 1895 en Londres,

I ngl aterra; su sede desde 1982, esta ubicada en G nebra, Suiza.*

Hoy, el cooperativi sno puede considerarse uno de | os novim entos
soci oeconéni cos nas grandes del nmundo, pueden encontrarse
cooperativas u otras fornmas asociativas, cuya base es la
cooperaci 6n en todos |os paises y en las mas diversas culturas y

econoni as.

® Carlos Cuevas et al, El Cooperativism Financiero Hacia el siglo XX, (EH

Sal vador, LCA, 1999). P4g. 35 ) )
4 Bonilla Vel ado, Silvia Elena et al, Propuesta para el nejoranmento de |os

procedi m entos adnini strativos de | as cooperativas financieras federadas de |la
ciudad de Santa Ana. Caso Practico: ACACI de RL., (febrero 2001)



El cooperativisnbo forna parte inportante en la econonia de
muchos paises, adoptandose de tal forma que pueda contribuir a
desechar las politicas individualistas, pues trata de sustituir
el incentivo de lucro individual por el concepto de servicio

col ecti vo.

2. Def i ni ci 6n de cooperativas

Las cooperativas son asoci aciones de derecho privado de interés
social, las cuales gozaran de libertad en su organizacion y
funci onami ento de acuerdo con |lo establecido en la Ley GCeneral
de Asoci aci ones Cooperativas, la Ley de creacidn del Instituto
Sal vador efio de Forment o Cooperativo (I NSAFOCOOP), sus Regl anent os
y sus Estatutos. Las Cooperativas son de capital variable e
ilimtado, de duracién indefinida y de responsabilidad |intada
con un nanmero variable de menbros. Deben constituirse con
pr oposi t os de servi ci o, pr oducci 6n, di stribuci 6n y

partici paci 6n.®

Una cooperativa es una asociaci 6n auténoma de personas que se
han unido voluntariamente para hacer frente a sus necesidades y

aspi raci ones econoém cas, sociales y cultural es comunes por nedio

5 Ley General de Asociaci ones Cooperativas de El Salvador, articulo 1



de wuna enpresa de propiedad conjunta y denocraticanente

control ada. ®

Tanbi én una cooperativa de ahorro y crédito es considerada una
institucién de intermediacion financiera, ya que sSu negocio
pri nci pal consiste en ofrecer a los <clientes productos
financi eros que no pueden obtenerse mas eficientenmente operando

de manera directa en | os nercados burséatiles.’

Por o tanto, una cooperativa es aquella que representa un fin
princi pal para sus asociados que es el bien comin, donde se
pretende sobre todo |la satisfacci 6n de necesi dades econdni cas,
sociales y «culturales, por nedio de l|a denocracia y la

suscri pci 6n vol untari a.

3. Clasificaci on de | as cooperativas
Cuadro 1.1
COOPERATI VAS OBJETO
Ser integradas por productores que se asocien para
Pr oducci 6n producir, transformar o vender en comin sus
product os.

Procurar a sus asoci ados vivi endas nedi ante | a ayuda
Vi vi enda mitua y el esfuerzo propio por medio de la

adqui sicion de innmuebles para lotificacion yl/o

6 Definicion adoptada por |a Aianza Cooperativa |nternacional AC (Maxino
o6rgano nundial), Manchester, Inglaterra, 1995

7 ZVl Bodie y Robert C. Merton, Finanzas, (Prentice-Hall H spanoanericana, S A,
1998) Pag. 49



construcci 6n de viviendas, asi conb la nejora de |as
m smas, con el fin de venderlas o arrendarlas a sus

asoci ados.

Pr opor ci onar servi ci os de t oda i ndol e,
preferentenente a sus asoci ados, con el propdsito de
Servicio mej orar condi ciones anbientales y econdnicas, de
satisfacer sus necesidades famliares, sociales,

ocupaci onal es y cul tural es.

Fuente: El aboraci 6n propi a con informaci 6n de |a Ley General de Asoci aci ones Cooperativas
de El Salvador, articulos 7,8,9,10 y 11

Cono se observa en la clasificacion anterior, |as cooperativas
de servicio fomentan la nejora de |as condiciones econdnm cas de
sus asoci ados, dentro de este rubro, se encuentran |as
cooperativas de ahorro y crédito, las cuales, siendo propiedad
de sus asoci ados, son éstos quienes las controlan y se favorecen
de sus servicios. Cabe nencionar, que |os asociados poseen |a
caracteristica de pertenecer a un conjunto de personas
rel aci onadas, ya sea por nedio de |la enpresa donde trabajan, |a

conuni dad donde viven o el tipo de negocio a que se dedi can.

Por otra parte, es de nenci onar que |as cooperativas de ahorro y
crédito poseen |a caracteristica de ofrecer servici os
financieros conb depésitos de ahorros y préstanps con tasas de

i nterés razonabl e.



4, Desarroll o cooperativo en El Sal vador.

Cuadro 1.2
ANCS DATCS I STORT 05
1886 Creaci 6n de catedra del cooperativisnmp en |la Facultad de
Jurisprudencia en | a Universidad de El Sal vador
"""" 191471930 T Un"grupo de " Zapat'eros en San sal'vador organi za |a prinmera
cooperativa (1914); Se constituye |la Cooperativa de
Soci edades de Obreros de El Sal vador (1917); Se debilita
el movim ento cooperativo con |la derrota de la
insurrecci6on y la posterior represion (1929-1930).
"""" 189381950 T Fundacion de 1'a "Cooperativa Ai'godonera (1938); "Creacién
de | a cooperativa de pescadores de Acajutla, formada por
productores dedicados a I|la pesca artesanal (1948);
Adquiere inportancia |a pronocion del cooperativisno;
ademas, adquiere caracter legal en la Constitucion
Politica (1949-1950).

1966- 1979 Fundaci 6n de |a Federaci 6n de Asoci aci ones Cooperativas
de Ahorro y Crédito (FEDECACES) (1966); Asi conp también,
la Ley General de Asociaciones Cooperativas (1969);
Com enza a funcionar el | NSAFOCOOP (1971);

1980- 1991 Epoca de la guerra civil en El Salvador. Las cooperativas
de ahorro y crédito, inpulsaron un proceso de incursion
efectiva a | a captaci 6n de ahorros de | os asoci ados.
Reformas a | a Ley de Cooperativas (1986).

1992- 2000 Este periodo fue trascendente dado que |as cooperativas




dej aron de actuar exclusivanente conp enti dades dispersas
y asum eron pactos de interactuaci 6n conp sistemn, a raiz
de la firma de | os acuerdos de paz (1992); Creacion de |la
Caja Central de Liquidez conp mecani sno para apoyar a | as
cooperativas, en el uso Optinbp de los recursos
financieros bajo criterios de seguridad, |liquidez vy
rendimento (1997). Se inicid el proyecto de supervision
cooperativa con la creaci6on del Organismo Cooperativo de
Supervi si 6n cuyo objetivo es supervisar |as operaciones
de las cooperativas a efecto de prevenir problemas de
liquidez e insolvencia y generar confianza en |os

asoci ados. (1998).

2001- 2006

Se da 1nicio a |la dolarizacion dando origen a un periodo
de compet enci a voraz, entre | os i nt er medi ari os
fi nanci eros, la concentraci 6n bancari a, su expansi 6n
regional, y un contexto de mayor regul aci 6n y supervi si on
de la actividad financiera, que incluye a |as entidades
financi eras no bancarias conb |as cooperativas de ahorro

y crédito.

Fuent e: El aboraci 6n propia con informaci 6n de | NSAFOCOOP y FEDECACES

5.Inportancia de las asociaciones cooperativas de

ahorro y crédito cono intermediarias financieras no

bancari as.



» | nmpul sadoras de pequefios sectores productivos.
El papel que juegan |las cooperativas de ahorro y crédito en el
desarroll o econdémco de la poblacidon de nenor ingreso de EH
Sal vador, es fundanmental, ya que éstas tienen la particul aridad
de llevar servicios financieros a sectores que generalnmente l|a
banca no lo hace; ya sea por notivos econénicos, geograficos o
sociales. Dentro de los sectores que se ven beneficiados vy
| ogran un enpoderani ento progresivo se encuentran: Asal ari ados,
enpresari os, mcro y pequefios enpresari os, agricul tores,

jornal eros, apicultores, artesanos, etc.

En térm nos numéricos se puede nencionar que |os nontos de |as
operaci ones efectuadas por las 31 cooperativas federadas para
finales del afio 2005 segun datos de Ila Federacién de
Asoci aci ones Cooperativas de Ahorro y Oédito de El Sal vador de
R L., era de un activo que alcanzaba |os $101 m || ones con una
cartera de préstanns de $75 nill ones y depdsitos por un val or de
$59 mllones.?

Esto sin contar <con las operaciones que realizan I|as

cooperativas de ahorro y crédito no federadas.

» GCeneradora de enpl eos

8 Federaci 6n de Asoci aci ones Cooperativas de Ahorro y Crédito de El Sal vador de
R L, Menoria de | abores 2005, Pag. 40-41



Las cooperativas de ahorro y crédito novilizan capital para
i nversiones productivas, |o cual genera condiciones para la
creaci6n de nuevas enpresas y por ende el sostenimento vy
manteni niento de enpleos; lo cual se traduce en oportuni dades
| aborales de calidad para grupos especificos, tales cono
j 6venes, muj er es, honbr es, i ndi genas, per sonas con

di scapaci dades y m enbros del sector cooperativista.

> | npul sadora de | a educaci 6n
Una de las reglas de oro del cooperativisno es |la educacién y
capacitaci6n, lo que pernite generar condiciones para fonentar
la cultura y el desarrollo de Ia comuni dad, ya que | os asoci ados
| ogran acceder a diversidad de conocimentos a los cuales no

podrian con sus propi os recursos.

6. Fundanent os tedricos y filosoficos de | as

cooperativas

Los principios y valores son los elenentos distintivos de |as

asoci aci ones cooperativas y éstos son:

a. Principios cooperativos

Son | as orientaciones nediante |as cual es el cooperativista pone

en practica sus val ores.



Cuadro 1.3
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PRI NCI PI OS CARACTERI STI CAS
Menbr esi a Toda persona dispuesta a utilizar |os servicios
abierta y de la cooperativa, ademds de aceptar |as

vol untari a

responsabi | i dades.

Contro

denocratico de

| os ni enbros

Sus menbros participan activanente en la
definicidn de las politicas y en la toma de

deci si ones.

La
parti ci paci 6n
econom ca de

| os ni enbros

Los m enbros contribuyen de manera equitativa y

controlan de manera denocréatica el capital de la

cooperativa

Aut ononi a e

i ndependenci a

Las cooperativas son organi zaci ones aut énonas de

ayuda mutua, control adas por sus nienbros.

Educaci 6n
entrenam ento e

i nf ormaci 6n

Bri ndan educaci 6n y entrenam ento a sus

m enbros, de tal forma que contribuyan

eficaznente al desarrollo.

Cooper aci 6n
entre

cooperativas

Sirven a sus menbros, trabajando de nanera

conjunta por nmedio de estructuras |ocales,

naci onal es, regi onal es e internacional es.

Conpr omi so con

| a conuni dad

Las cooperativas trabajan para el desarrollo

sost eni bl e de su conuni dad

Fuent e: El aboraci 6n

propi a con infornaci 6n de nenoria de | abores 2005, Cooperativa
Fi nanci era Sol i dez Total ACECENTA de R L.
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b. Val ores cooperativos

Las cualidades o caracteristicas que identifican al asociado
cooperativista son: |gual dad, denocracia, responsabilidad, ayuda

mut ua, solidaridad y equi dad.

7. Si mbol o del cooperativisno

El enblema o sinbolo usado para identificar a |as cooperativas,
sobre todo en Anérica, es un circulo color oro con 2 pinos
verdes al centro, los cuales estan rodeados por una

circunferencia verde, donde se apoyan | os pinos.:

Los dos pinos representan l|la vida, el nunmero 2

sinboliza la hermandad, la unién, la solidaridad y la

necesi dad de un trabajo conjunto. Fue por eso que el
nmovi m ent o cooperativo | os adopt6 cono sinbolo oficial, |uego de
su creacién en el afio 1920, siendo en la actualidad el

estandarte mas representati vo del cooperati vi sno.

9 Alianza Cooperativa Internacional — AC - Sinbol os del cooperativisno,
(2001) .



Signi ficado de cada una de sus partes

EL PING E éarbol del pino, se consideraba en la
anti giedad conb sinbolo de innortalidad y de fecundidad,
era respetado por su capacidad de supervivencia en |as

tierras menos fecundas y la sorprendente capacidad de

mul ti pli caci on.

EL C RCULO Representa la vida eterna, adenmés

representa la idea del nundo, reflejando asi la idea de

uni ver sal i dad.

- EL VERDE: El color verde oscuro se aseneja al color de

la clorofila donde nace el principio vital de |a natural eza.

EL AMARILLO El anarillo-oro representa el sol, fuente

permanente de energia, calor y vida.

8.Diferencias entre sector cooperativo y bancario

Cuadro 1.4

SECTCR BANCARI O SECTOR COOPERATI VO

Brindan sus servicios con el fin de | Las ganancias van a sus socio0s, puesto
| ograr ganancias para sus duefios Yy | que éstos son |os duefios.

asi, los precios de dichos servicios
pueden ser més altos.

El usuario es un cliente. El usuario es el socio por lo tanto es

el dueiio.
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El duefio de un banco suele ser una

persona con dinero e influencia.

El duefio de una cooperativa suele ser

una persona nornmal .

Los accionistas tienen derecho a voto
de acuerdo al nunero de acciones que

poseen.

El socio tiene el derecho a un voto

para elegir los menbros de la Junta

Directiva de | a cooperativa.

La adm ni straci 6n cunpl e | os

requerimentos de |os accionistas del

La adm ni straci 6n es nuy denocrati ca.

banco.
Su obj etivo es maxi m zar los | Su objetivo es brindar servicios y/o
beneficios en reaccion al capital | productos a sus asoci ados sin

aport ado. di scri m naci 6n al guna.

El poder de decision esta a cargo de | El poder de decision esta basado en el

los propietarios y en relacién al |principio de igualdad. Todos |os

capi tal aportado. asoci ados poseen | os msnbs derechos a
opi nar y votar.

El capital es fijo, por lo tanto| El capital es variable, de acuerdo al

generalmente no puede dismnuir del |ingreso y egreso de |os asociados, si

nont o constituido.

un asociado se retira se le reintegra

el valor de las ~cuotas sociales
i nt egr adas.
Los directivos reciben renuneracién | Los directores elegidos para la Junta
por f or mar parte de I a Junta | Directiva son socios, prestando su
Directiva. servicio en form vol untaria y
gratuita.
Fuente: El aboraci 6n propia con informaci 6n de la Credit Union Nacional Asociation Inc

9. Marco | ega

Para el funcionamento de |as

regul an su operacional i zaci 6n.

de | as cooperativas

cooperativas existen |eyes que
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Cuadro N 1.5

No.
LEYES . .
ARTI CULO DESCRI PCI ON
) ) El Estado proteger4d y fonmentara |as
Constituci 6n de La
asoci aci ones cooperativas, facilitando
Republ i ca de E 114
su or gani zaci 6n, expansi 6n y
Sal vador
financiam ento
Créase el Instituto Sal vadorefio de
Fonent o Cooperativo conp corporaci 6n de
derecho publico, con autonomia en |os
Ley De Creacion Del aspect os econém cos y adninistrativos...
Instituto El I NSAFOCOOP se crea en dicienbre de
1
Sal vador efio De 1969, por la necesidad de un ente rector
Fonment o Cooperativo del cooperativisnmo en El Sal vador, entre
(1 NSAFOCOOP) sus funciones principales esta velar el
cunplimento de la Ley Ceneral de
Asoci aci ones Cooperativas, entre otras.
El reglamento de la presente |ley
Ley Ceneral de
o regul ara las diferencias de organizaci 6n
Asoci aci ones 12
) y funcionaniento de los diferentes tipos
Cooper ati vas
de cooperativas.
Son cooperativas de ahorro y crédito,
las que tienen por objeto servir de caja
Regl anento de |a Ley
de ahorros a sus mienbros e invertir sus
General de
o 100 fondos en créditos, asi comp la
Asoci aci ones
] obtencion de otros recursos para la
Cooper ati vas
concesi 6n de créditos directa o]
i ndi rectamente a sus asoci ados.
1 La presente Ley tiene por objeto regul ar
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Ley de I a organizaci 6n, el funcionaniento y |as
I ntermediarios activi dades de internediaci 6n financiera
Fi nanci eros no que realizan |los internediaros
Bancari os (LI FNB) financi eros no bancarios que se indican

en la presente ley, con el proposito de
que cunpl an con sus objetivos econdém cos
y sociales, y garanticen a sus
depositantes y socios la nmas eficiente y
confi abl e adm ni straci é6n de sus

recursos.

Fuent e: El aboraci 6n propia con infornaci 6n de normativa citada

10.Cener al i dades  del caso ilustrativo: Cooperativa
Fi nanci era Sol i dez Total ACECENTA de R L.

Con el propé6sito de visualizar e ilustrar de forma nas directa
la gestion de cartera que realizan |as cooperativas de ahorro y
crédito en el departamento de La Libertad, se seleccion6 a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Solidez Total ACECENTA de R L,
la cual es wuna institucion de internediacion financiera que
inici6 conb una cooperativa de vinculo cerrado, y actual nente

opera cono de vincul o abierto.
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a. Ant ecedentes

Cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA de R L. nace un
quince de julio de 1963, conp sociedad cooperativa del
departanment o de divul gaci 6n agropecuaria, CEDA del Mnisterio de

Agricultura y Ganaderia (MAG) .Y

Posteriornente, en 1966 se afilio a FEDECACES y en el afo 1971
se registra con el No.13 en el Instituto Sal vadorefio de Fonento
Cooperativo |NSAFOCOOP. En 1994, junto a otras cooperativas
federadas constituyen la prinera enpresa cooperativa de seguros,

denom nada SEGURCS FUTURO, A C. de R L.

El primero de julio de 2003, se abre una agencia en el mnunicipio
de Zacat ecol uca, para ofrecer los servicios de renesas
famliares, cuentas de ahorro y préstano para toda |a conuni dad

de asoci ados.

b. M sién

Contribuir al desarrollo econénmico y social de su nenbresia,
personal operativo y de |a conunidad, nediante |a col ocaci 6n de
recursos financieros con fondos propios a través de |a captaci 6n
de ahorros, brindando asi servicios agiles y oportunos,

fortaleciendo a la vez |a red cooperativa.

10 Manual de Bi enveni da — Cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA de R L.
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c. Vision

Sonbs una instituciéon con una cultura de servicio, brindando a
nuestros asoci ados at enci 6n per sonal i zada y eficiente,
ofreciendo servicios de calidad, con un equipo de personas

eficientes, capacitadas e identificadas con |a cooperativa.

d. (bjetivo
Brindar al asociado y publico en general, la informacioén

necesaria de | o que es ACECENTA de R L.

e. Respal do | egal

ACECENTA de R L., es una Asociaci6n Cooperativa de Ahorro vy
Crédito, debidanente inscrita y autorizada por el | NSAFOCOOP
para prestar servicios de internediacién financiera a sus

asoci ados.

f. Respaldo financiero y técnico

La Cooperativa Financiera ACECENTA, cuenta con el respaldo
financiero de FEDECACES; institucion que ademads capacita vy
canaliza la asistencia técnica en las areas admnistrativa,
financiera, informitica, crediticia, a los dirigentes, enpleados

y asoci ados de | as Cooperativas Asoci adas.
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g. Val ores cooperativos
La cooperativa financiera Solidez Total ACECENTA de R L define
comb uno de los pilares de su funcionamento el respeto y la

préactica de | os siguientes Val ores:

= Ayuda Mutua
Apoyo reciproco, prevaleciendo el interés colectivo por encinma
del interés personal.

= Responsabilidad
Nos ensefla a responder por nuestros actos, nuestros deberes y
obl i gaci ones.

= Denocracia
Preval ece | a decision de |la mayoria, |as personas tienen iguales
derechos, obligaciones y oportuni dades.

= |gual dad
Todos son favorecidos por |os msnbs servicios y oportuni dades.
No hay preferencia para ninguno.

= Equi dad
Es la igualdad de condiciones para todas |as personas que
desarrol l an un esfuerzo comin.

= Solidaridad
Es adherirse a una causa de proyecci 6n social, bajo una nutua

responsabilidad y apoyo col ecti vo.
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h. Servicios que ofrece

1. Servicios financieros
Los servicios financieros que ofrece |a Cooperativa Financiera
Solidez Total ACECENTA de R L. a sus asociados son de ahorro y

pr ést ano:

» Ahorros
A la vista: Deposita y retira sus ahorros en el nomento que
el asociado considere conveniente y se controla en una

|i breta de ahorros.

Infanto juvenil: Fonenta e incentiva el hébito del ahorro

en los hijos de | os asoci ados, funciona igual que el ahorro

a la vista.

Programado: El asociado define el uso o el fin de Ilos

ahorros, contrata un plazo minino de 6 neses y el nonto de

apertura ninino es de $2. 86.

A Pl azo: Depésito de ahorro por un tienpo estipul ado, puede
retirar los intereses devengados nensualnente o al final
del periodo. El depoésito nminino es de $500.00. Hay plazos

de 30 dias, 60, 90, 120, 180, 365 y n#s.



> Préstanos

Cuadro 1.6
CLASI FI CACI ON
DE LOS
- MONTO .
PRESTAMOS PLAZO M NI MO MONTO MAXI MO
De Conercio Hasta 30 neses 150.00 | $ 12, 000. 00
Pr oducci 6n Hasta 12 neses 1,000.00 | $ 12, 000. 00
Per sonal Hasta 84 neses 400.00 | $ 12, 000. 00
Rot ati vo Hasta 24 neses 60.00 | $ 600. 00
Sobr e Hasta 60 neses 0.00 | 90% de | as
Aportaci ones aport aci ones
De acuerdo al 60.00 | 80% sobre
Sobre ANOrros vengl m ento del sal do de
depobsi to. ahorros.
Rapidito Hasta 5 neses 20.00 | % 100. 00
Mcro crédito Hasta 12 neses 23.00 | $ 4,000. 00

Vi vi enda,

fam |l i ares,

Fuente: Manual de Bienveni da — Cooperativa Financi era Solidez Total ACECENTA de R L.

Los servicios

Cooperativa Solidez

col ateral es

2. Servicios colateral es

vehiculo ahorro seguro y el

veci nos y am gos,

que

ofrece a

ACECENTA de R L. son:

famliares seguras, el cual es un servicio para e

medi o del

sus

servicio de

cual

Segur os

asoci ado,

asoci ados
de vida

renesas

pueden recibir
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renesas desde Estados Unidos y otros paises, hasta por un valor
de $1, 500. 00 pagando uni canmente $ 10.00 en el lugar de origen

i . Estructura organi zativa

La Cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA, de R L. se
encuentra estructurada organizativanmente, con base en la Ley
CGeneral de Asociaciones Cooperativas, sus estatutos y en |os

manual es de organi zaci 6n y funci ones:

Asanbl ea General de Asociados, es la nméxima autoridad, |la cua
esta conformada por todos |os asoci ados.

Consej 0 de administraci é6n, el cual es elegido por un periodo de
tres afios por |a asanbl ea general de asoci ados.

Junta de vigilancia, es el o6Organo supervisor y fiscalizador de
todas |las actividades de |as cooperativas |la cual es electa para
un periodo de tres afos.

Auditoria externa, la cual es contratada y nonbrada por Ila

Asanbl ea General de Asoci ados.

Comté de educacion, el cual es nonbrado por el consejo de
adm ni straci 6n, qui enes son | os responsables de dar fonento a |la
cultura cooperativista y toda la filosofia del cooperativisno.
Conité de crédito, es nonbrado por el consejo de adm nistracioén
y es el responsable de velar porque |as operaciones crediticias

se realicen acorde a la normativa y politicas de préstanos.



Conmité de recuperaci6on de nora, estd integrado por un menbro
del consejo de admnistracién, uno del conmté de crédito y uno
de la junta de vigilancia, quienes tienen cono principa
actividad gestionar |a recuperaci 6n de | as cuentas en nora.

Gerencia general, tiene a su cargo la admnistracion y control
de la cooperativa, funciones que son desarrolladas por una
persona a la cual = le remunera por el cunmplimento de estas

acti vi dades.

Uni dades operativas, estan confornadas por personal que realiza
operaciones tales cono: Contabilidad, nercadeo, créditos vy
cobr os, servi ci os gener al es y otros; qui enes reci ben

remuneraci 6n por |a prestaci 6n de sus servici 0s pernanent es.
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B. PLANEACI ON FI NANCI ERA

La planeaci6n financiera es un proceso dinamco que sigue un
ciclo de trazar planes, instrunentarlos y revisarlos a la luz de
|l os resultados. El punto de partida es el plan estratégico de |la
conpafiia. La estrategia dirige el proceso de planeacio6n al
establ ecer las directrices del desarrollo global de |a conpafia

y sus objetivos de crecimiento.®

Por 1o tanto, para que una enpresa pueda reducir 10s riesgos y
aprovechar |as oportuni dades que se presentan, es hecesari o que
cuente con una proyeccion que |le ayude a cunplir con sus netas
econdmicas y financieras, considerando |os nedios que tienen y
lo que se requiere para lograrlo, concluyendo asi que Ila
pl aneaci 6n financiera tiene inportancia especial para el

funci onam ento de | a enpresa.

La planeaci 6n financiera enpieza con planes financieros a |largo
plazo o estratégicos, los cuales guian la formlaci 6n de pl anes
y presupuestos a corto plazo u operativos. La planeacion

financiera esta dividida en corto y |largo pl azo.

11 zZVI Bodie y Robert C. Merton, Finanzas, (Prentice-Hall H spanoanericana,
S. A, 1998) Pag. 421
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1 Gesti on financiera de corto plazo
Los planes financieros a corto plazo u operativos especifican
acciones financieras a corto plazo y el inpacto esperado de esas

acci ones, estos planes cubren un periodo de 1 a 2 afios. !?

En conclusidn, la gestién financiera de corto plazo representa
la forma en la cual la enpresa admnistra todos |os activos y
pasivos a corto plazo o circulante que posee, adenas de nostrar
un enfoque sobre el inpacto de éstos dentro de | as enpresas.

a. Administraci 6n de capital de trabajo

El manej o  del capital de trabajo incluye usualnmente Ia
admnistracién de los activos corrientes, principalnente el
efectivo y val ores negoci abl es, cuentas por cobrar e inventarios

y el manejo de | as obligaciones o | os pasivos corrientes.*

En resunen, la admnistracién del capital de trabajo en toda
organi zaci 6n es inportante, ya que permte determnar el exceso
o déficit en los activos corrientes que posea una enpresa, |uego

de haber cubierto sus pasivos corrientes.

12 Lawrence J. Gtman, Principios de Adm nistraci én Financiera (MXxico: Pearson

Educaci 6n, 2003), Pag. 97. o o ) ] ]
13 Janmes C. Van Horne, Fundanentos de Admi nistraci 6n Financiera, (Prentice-Hall

H spanoanericana, S. A, 1984), Pag. 78
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b. Adm ni straci 6n de efectivo

La admini straci 6n de efectivo consiste en deternminar |a cantidad
de efectivo que una enpresa debe tener a su disposicién en
cual qui er nonento, para asegurar que |as operaciones norrmales

del negoci o continden sin interrupcién™.

1. Motivos para mantener sal dos de efectivo en | as enpresas

Los notivos por |os cuales una enpresa debe mantener sal dos en
ef ectivo son®:
Sal dos transaccional es: sal dos necesarios para realizar
oper aci ones di ari as.
Sal dos conpensatorios: saldos mninos que deben nmantener
una enpresa en una cuenta de cheques para pagar | os costos
de servicios bancari os.
Sal dos preventivos: saldos de efectivo de reserva para
prever fluctuaci ones inprevistas.
Sal dos especul ativos: saldo de efectivo que nmantienen |as
enpresas con la finalidad de aprovechar cual esquier

conpras de oportuni dad que pudi eran surgir.

En resunen, la admnistracién de efectivo se refiere a la

distribuci 6n del efectivo para las operaciones nornmales de la

14 Scott Besley y Eugene F. Brigham Fundanentos de Admi nistraci 6n Financiera,
(México: McGawHill, 2003) Pag. 633
15 Idem Pag. 633
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enpresa, para cubrir cualquier inconveniente o aprovechar |as

oportuni dades de conpra debi do a vari aci ones de preci o0s.

c. Admi ni straci 6n de cartera

La administracién de cartera se refiere a |las decisiones que
toma una entidad, respecto a sus politicas generales de crédito,
cobranza y a la evaluacién de cada solicitante de crédito en

particul ar.

1. Gestiodn de préstano

a. Antecedentes general es del préstano

Las organi zaci ones que por su natural eza estéan ennarcadas en |as
oper aci ones de concesi 6n de distintos tipos de préstanmo son |as
identificadas cono: Instituciones financieras, bancos vy

cooperativas de ahorro y préstano.

Este tipo de operaciones se ven afectadas por el riesgo de
incobrabilidad e inclusive de norosidad generados por el
incunplimento por parte de los clientes en |0s convenios

pact ados.
b. Defi nicio6n de préstano
Un préstanmb es un contrato en virtud del cual el prestatario se

obliga a hacer al prestam sta una serie de pagos de intereses y

de capital en fechas especificas®.

16 ldem Pag. 759
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En el anbito de operaciones en entidades financieras, se define
gque un préstano es la cantidad de dinero concedi do por un banco
O institucién de internediacion financiera a wun cliente
consi derando su prestigio y solvencia financiera.

Tanbi én se define conb el canbio de una prestaci 6n presente por
una contraprestaci 6n futura; es decir, se trata de un canbio en
el que una de las partes entrega de inmediato un valor
nonet ari o; y el pago correspondiente mas |os intereses

devengados, |os reci be mas tarde.

c. Definicion de cartera de préstano

La cartera de préstanp es una cuenta inportante en el bal ance de
cual quier institucion financiera de ahorro y préstano, pues de
ella se deriva la mayor parte de los ingresos en concepto de
i nternedi aci 6n. Tanbi én se puede definir cono el conjunto de
docunentos, que anparan los activos financieros por |as
operaci ones de financiamento hacia un tercero y que el tenedor
de dicho(s) docunento(s) o cartera se reserva el derecho de

hacer val er |as obligaci ones estipul adas en su texto.

d. I mportancia del préstanp

En las instituciones de internediacién financiera, (Bancos,
Fi nancieras y Cooperativas de Ahorro y Préstano), el préstano
constituye el eje fundanental de la razéon de su negocio ya que

es mediante la concesién y recuperaci 6n de préstanos que | ogran
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la rotaci 6n de su capital y en consecuencia |a percepcion de | as
gananci as derivadas de los intereses que se le cobran al cliente
que ha hecho uso del servicio financiero.

Por lo tanto, el préstanp influye positivanmente en el desarrollo
del capital, a la vez que produce un increnento en | as gananci as

de | as enti dades.

e. Casificacion de | os préstanos

En la actualidad, existen diversas acepciones en cuanto a
clasificaci6n de préstanps, sin enbargo, en este docunento se
menciona wuna clasificacion sencilla y atil, la cual se
fundanenta en la fornmalidad del crédito y la naturaleza juridica
del sujeto de crédito. Es en este contexto que se presenta la

clasificaci 6n siguiente:
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Cuadro 1.7

SEGUN SU FORMALI DAD

PRESTAMO FORMAL

PRESTAMO | NFORIVAL

Su formalidad esta determ nada por un

documento en el cual anmbas partes se

conpronmeten al cunplimento de |lo

pact ado; Ejenpl o: préstanps bancarios y

pr ést anps ot orgados por internediarios

no fi nanci eros.

Se denomni na préstano infornal
a aquel | as operaci ones que no
cuentan con un docunento
debi danment e suscrito por |as

partes invol ucradas.

SEGUN EL SUJETO SCLI Cl TANTE

» Préstanps para personas (Préstanps de Consunp)

» Préstanps para Mcro y medi ana enpresa

» Préstanps para grandes enpresas (corporativos)

Fuent e:

El abor aci 6n propia con informaci 6n de investigaci 6n sobre aspectos béasi cos de

andlisis de crédito por Manfredo Afiez

f. Tipos de préstanps

Los tipos de préstano son:

-Por su

Exi gi bi | i dad y
Pl azos de Pago

11 pos de
pr ést anos

-Por su Origen

Fuent e:

\\ -Por su natural eza

Figura 1.2

- Corto Plazo: hasta
un afio pl azo

- Medi ano Pl azo:
hasta ci nco afios

pl azo

<

- Largo Plazo: mas

de cinco afios

- Por ventas

- Por activi dades
propi as

-Con garantia

-Sin garantia

El abor aci 6n propi a con infornaci 6n de investigaci 6n sobre Aspectos Basi cos de

andl isis de crédito por Manfredo Afiez
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g. Condi ci ones del préstano

General nente toda instituci 6n posee l|ibertad de establecer |as
condiciones de venta que nejor se adapten a las netas vy
circunstancias de la msma. Por |o cual puede estipular que sus
ventas Unicanente se efectlen al contado, con la finalidad de
evitar pérdidas por cuentas inposibles de recuperar, o por el
contrario puede usar una politica de concesi 6n de préstanps conp
i nstrunent o pot enci ador de |as ventas.

Cabe nencionar, que las condiciones de préstano (plazo, nonto
interés, forma de pago, destino, garantia, solvencia) que ofrece
| a conpetencia es un factor que ejerce gran presi on en cuanto a

tipo de politica de préstanp que una enpresa inplante.

h. Politicas de préstanos

Las politicas de préstanp son un conjunto de decisiones que
conprende | as nornmas de préstanp de una enpresa, |os términos de
préstanp, |os métodos enpleados para cobrar las cuentas de

préstanmo y | os procedi mentos para controlar el préstanmp'.

17 Scott Besley y Eugene F. Brigham Fundanentos de Admi nistraci 6n Fi nanci era,
(Mexico: McGrawHill, 2003) Pag. 649
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i. Clasificacion de politicas de préstano

Figura 1.3
Raci onal es
Restrictivas Politicas de préstano Li beral es

Fuente: El aboraci 6n propia con informaci én tomada de investigaci 6n realizada por Rafael
Beauf ond sobre gerencia y control de crédito y cobranzas. Nov/05

Politicas restrictivas.

Estas politicas se orientan a la concesién de créditos en
periodos sunmanente cortos. Asi misno, se pueden describir cono
normas de préstanos estrictas y una politica de cobranza
agresiva. Esta politica tiene conb objetivo reducir pérdidas
ori gi nadas por cuentas de dudosa recuperaci6n, por lo cual la
i mpl ementaci 6n de esta politica puede traer efectos nocivos en

el volunen de ventas.
Pol iti cas raci onal es.

Son los lineanientos que deben aplicarse para |lograr producir un
flujo normal de préstanp y de cobranzas; |o cual contribuye con
una adecuada gestion de cartera. Bajo estas politicas se
conceden pr ést anos a pl azos razonabl es, segun | as

caracteristicas de los clientes, y los gastos de cobranzas se
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aplican tomando en consideracion |os cobros a efectuarse,

obt eni endo un nmargen de beneficio razonabl e.
Pol iticas Liberales.

Esta clase de politicas tienden a ser generosas, otorgan
pr ést anos consi der ando Il a conpet enci a, no pr esi onan
enérgi camente en el proceso de cobro y son nenos exigentes e
sus condiciones. Por lo cual influye en el aunento del vol unen

de vent as.

j. Analisis de préstanos

La enpresa no sOlo debe determinar |a solvencia de un cliente,

sino tanbién la cantidad mhxima de préstanb que puede
otorgarsel e, por nedio de un andlisis de préstanp. Esto se logra
a través de la recopilacion de datos personales del cliente y
referencias financieras, |os cuales deberad presentar, adiciona

ala solicitud del préstano.

Las principales fuentes externas de informaci6n crediticia son
| os Est ados Fi nanci er os, agenci as de i nt er canbi os de
referencias, intercanbios directos de informacion crediticia con

otras instituciones.

k. Mét odos de eval uaci 6n de prést anps

Los analistas de préstano, enplean diversidad de herram entas
para centrar su analisis en aquell os aspectos que le pernmtan

determinar |la solvencia de un solicitante de préstano.
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1. Ccho “Cs”

En la actualidad, |los analistas se auxilian de las |l anmadas ocho
“Cs”; que consisten en los procedimentos que |la gerencia de
crédito de una entidad enplea para evaluar, juzgar y determ nar
el grado de riesgo de un crédito por conceder.:=
Caréacter: (Actitud crediticia), Cualidades subjetivas del
cliente que hacen suponer una alta probabilidad que éste
cunpla con el pago segun |o pactado, dada su reputaci6n,
noral de pago y apariencia fisica del cliente.
Capacidad: (Aptitud crediticia), habilidad del cliente para
cunplir el pago en funcion del historial crediticio y sus
posi bi | i dades econonmni cas
Capital: Posicion financiera real y tangible del cliente en
el periodo del crédito.
Col ateral es: Garantias ofrecidas por el cliente.
Condi ci ones: Entorno econdémco, legal y politico de la
enti dad.
Cobertura: Seguros que tenga la entidad o que exija a
cliente para cubrir una eventual falta de pago.
Consi st enci a: Dur aci 6n, constancia y pernmanencia del
cliente en funcién de su giro nmercantil o |a actividad que

desenpena.

8 Fornos Manuel de Jesus, Apuntes de clases sobre finanzas capitul o 9 ppt €2003
-Inédito



Clasificacion del cliente: Existen distintos tipos
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de

clientes, conmo bueno, regular, nalo, nuevo o dudoso, cono

resultado de su historial crediticio.

| . Proceso de préstano

El proceso inicia cuando el cliente solicita un préstanp segln
sean sus necesi dades, seguidanente se brinda a éste toda |la
informaci 6n al respecto, solicitando y verificando que |os
docunent os pr esent ados cunpl an con | os requi sitos
est abl eci dos, y asi el aborar una propuesta de |as condiciones
del préstanb, en este proceso se investiga al cliente,
fiadores, referencias y garantias presentadas, determ nando el
grado de riesgo que significa para |la enpresa, finalnente se
notifica al cliente |a resolucién de su solicitud de préstano.

Este proceso se puede visualizar nejor en la figura 1.4.
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Figura 1.4

DI AGRAVA DEL PROCESO DEL PRESTAMD

Proporciona informacion necesaria para el préstamo.

Recepcidén y revision de documentos y elaboracién de
propuesta de condiciones de préstamo

Andlisis de préstamo y determinacion del grado
de riesgo

Aprobacién o negacion de préstamo

Notificacién de resolucion al cliente

Fuent e: el aboraci 6n propia con infornaci 6n de Manual de Politicas de crédito de
Cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA de R L.
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2. Cestion de cobros
a. Definicion de cobros
La gestion de cobro representa |as decisiones de |la enpresa

respecto a los procedimentos que utiliza para lograr la

recuperaci 6n de | os préstanos venci dos.

Esta gestion inicia un dia después de |a fecha de venci m ento de
pago del préstano y finaliza en el nonento que éste es puesto a
dia, se recupera totalnente o se efectlan |las acciones |egales

correspondi ent es.

Ademés, la gestion de cobro, se efectla de acuerdo a Ila

anti giedad de |la cuenta en nora, considerando:

De uno a treinta dias nora, se clasifica en el cobro
admnistrativo, en el cual se hace un recordatorio al cliente
para que realice el pago de su préstano, utilizando una
politica de cobro no agresiva.

De treinta y uno a ciento veinte dias nora, procede el cobro
prejuridico en el cual se reitera al cliente sobre el pago de
préstano, por nmedio de wuna politica de cobro racional
procurando negociar con el cliente, ya sea para cancelar la
mra o el préstamp, con el fin de no iniciar la acciédn
j udi ci al
Desde ciento veintiun dias nora, inicia el cobro juridico en

el que a través de la accién judicial, se pretende la
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recuperaci 6n, aunentando |a presi 6n de |a gesti én por nedi o de

una politica de cobro agresiva

b. I nportancia del cobro

La inportancia del cobro esta determinada por el volunmen de
pr ést anos col ocados; en una institucion financiera cuyo negocio
es el otorgamento de préstanps, este se vuelve sustancial,
porque constituye una herramienta para el saneamiento de la
cartera en nmora y la dismnucién de gastos por cuentas

i ncobr abl es.

Cabe nencionar, que una gestién de cobro excesiva puede generar
ef ectos negativos para la instituci 6n que concede el préstano ya
gque un cliente nolesto puede optar por no cancelar o cancelar y
retirar su cuenta, por lo cual es util que simultaneanente al

cobro se Il eve un control sobre el seguinmento de | a gestidn

c. Politicas de cobro

Las politicas de cobranza es el procedimento que aplica una
enpresa para solicitar el pago de sus cuentas por cobrar.'®

Las politicas de cobro de |a enpresa son |os procedi mentos que

ésta sigue para cobrar sus préstanbs a su vencimento. La

19 Scott Besley y Eugene F. Bri gham Fundanentos de Adni ni straci 6n Fi nanci era,
(México: McGawHill, 2003) Pag. 649
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efectividad de las politicas de cobro de la enpresa se puede
evaluar parcialnmente exaninando el nivel de estinacion de
cuentas incobrables. Este nivel no depende solanmente de |as
politicas de cobro, sino de las politicas de préstano en |l a cua

se basa su aprobaci 6n

Cuando | as estimaci ones de cuentas incobrables son el evadas, se
aunenta la gestién de cobro con el objeto de dismnuirlas para
aunentar las utilidades, considerando que esta acci 6n aunenta e

gasto de cobro.

1. Tipos de politicas de cobro

Las politicas de cobro se pueden clasificar cono:

Politicas agresivas, |las cuales constituyen acciones de
presi6n en los clientes para | ograr que paguen su préstano.
Politicas no agresivas, estas politicas consisten en
gestionar al cliente de una forma mas flexible, sin ejercer
presi on.

Politica racional, consiste en mantener una gestion de
cobro que pernmita |a recuperaci 6n del préstano en nora sin
ocasionar nolestias a los clientes buscando las n®gjores

alternativas tanto para |la enpresa cono para el cliente.

En resunen, las politicas de cobro agresivas pueden generar una

fuga de clientes a otras instituciones, por las nolestias
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generadas, las politicas no agresivas pueden no tener la
recuperaci 6n que se espera, asi msnp, una politica de cobro
racional tiene la ventaja de ser adecuada al nivel de riesgo que

represente el préstanp venci do.

d. Procedi m entos de cobro

La recuperacion de cartera es la parte final del proceso de
préstamp, la cual, al no realizarse de forma efectiva repercute
en la liquidez de | a enpresa. A pesar de que | as col ocaci ones de
préstanos se hayan cunplido conp se planearon, no significa que
la recuperacion se hara en el plazo convenido, debido a que
exi sten situaciones externas que |la enpresa no puede controlar y
que influyen para que las cuentas no sean pagadas a su
venci m ent o. Por o que se hace necesario efectuar un
procedimiento de cobro, con el fin de realizar la recuperaci6n

de I os préstanps que por diferentes razones han caido en nora.

Para determinar el procedimento de cobro mis adecuado, la
mayoria de instituciones financieras consideran |os dias que |as
cuentas llevan en nora, de esta manera identifican la técnica

mas apropi ada para cada caso

Las técni cas popul ares de cobranza son®:

20 awrence J. Gtman, Principios de Admi nistracién Financiera (Mxico: Pearson
Educaci 6n, 2003), Pag. 514.
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Envio de cartas, después de cierto nunero de dias, la
enpresa envia una carta cortés en la que recuerda a
cliente la cuenta vencida. Si la cuenta no se paga dentro
de cierto periodo después de que se ha enviado esta
carta, se envia una segunda carta, nmas exigente.

LI anadas telefédnicas, si las cartas no tienen éxito, se
puede hacer una I|lanada por teléfono al cliente para
solicitar el pago i nnedi ato.

Visitas personales, esta técnica es nucho nmas comin al
nivel de préstano de consunb. Puede ser nuy efectivo
enviar a un vendedor local o a un cobrador a confrontar
al cliente.

Agencias de cobranza, una enpresa puede enplear a una
agencia de cobranza o a un abogado para el cobro de sus
cuentas. El costo de este servicio puede ser nuy el evado;
la enpresa puede recibir nenos de 50 centavos por délar

recuper ado.

Accion legal, es el paso mas severo, la accion |ega
directa no sélo es cara, sino que puede |Ilevar al deudor

a la bancarrota sin garantizar la recepcion final de la

cuent a venci da.
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e. Costos del cobro

El costo de las cobranzas son todas aquellas erogaciones por
actividades que realizan las instituciones, con la finalidad de
recuperar | os préstanps concedi dos y que se encuentran en nora,
estimando que el gasto para recuperarlos debe ser nenor a |os

i ngresos obt eni dos por esta acci 6n.

3. Riesgo crediticio
a. Definicidn de riesgo crediticio
Es el riesgo de que la contraparte con la que se celebra un

contrato no cunpla con sus obligaciones. ?!

El riesgo crediticio, es la posibilidad de que una entidad
incurra en pérdidas y se dismnuya el valor de sus activos, cono
consecuencia de que sus deudores o contraparte fallen en el
cunplimento oportuno o cunplan inperfectanente |os térm nos

acordados en | os contratos de crédito.?

En resunen, el riesgo crediticio surge desde el nonento en el
cual se les brinda a los clientes la confianza de una parte de
|l os activos que constituyen |a enpresa, considerando que existe
la posibilidad de que éste no se encuentre en |a capacidad de

cubrir |la deuda posteriormente.

21 ZVI Bodie y Robert C. Merton, Finanzas, (Prentice-Hall H spanoanericana,

S. A, 1998) Pag. 255 ) o . .
22 Investigaci on sobre riesgo del crédito - Fondo de Garantia de entidades

Cooper ativas (FOGACOOP), Col onmbi a, septienbre 2005.
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b. Analisis del Riesgo Grediticio

Al realizar un andlisis de riesgo crediticio, es necesario
efectuar un estudio sobre |os aspectos noral es, profesionales y
conercial es del deudor y/o integrantes de |la enpresa, eval uando
al misnp tienpo su posicionaniento dentro del sector en que
desarrolla su actividad, a efecto de evaluar |as posibilidades
de evol uci 6n del misno, asi conmo el propésito y condici ones del

pr ést ano

c. Factores de Riesgo

Ext er nos
La economi a: Buen crecimento econémico inplica nenor
desenpl eo y nenor indice de calidad de cartera.
La actividad econdmica del asociado o cliente: Factores
soci oeconémi cos, por ejenplo cuando es enpleado su situaci 6n
econbémica esta muy ligada a la salud financiera de |a enpresa
donde | abor a.

I nt er nos
Las politicas: son responsabilidad de |los Consejos de
Admi ni straci 6n.
Ri esgo Oper aci ona
La estructura organi zaci onal

Ri esgo Lega
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d. I'mportancia del Departanento de Riesgo Crediticio.
Toda enpresa que otorga préstanbs a sus clientes a través de
cual qui era de | as nodal i dades debe contar con un departanento de

riesgo crediticio.

Este departanent o debe perseguir | os siguientes objetivos:
Que los riesgos de la institucion financiera se nantengan
en ni vel es razonabl es que permtan rentabilidad a la msm
m ni m zando | a cartera venci da.
CGenerar reservas adecuadas y anticipar requerimentos de
capi tal
Desarrollar plataforma para un sano crecimento de la

cartera crediticia

La principal funcién de |os departamentos y/o areas de riesgos
crediticio es determnar el riesgo que significara para la

institucion otorgar un determ nado crédito.

2. Gesti 6n Financiera de Largo Pl azo

La pl aneaci 6n financiera a |largo plazo (estratégica) estructuran
| as acciones financieras planeadas de la enpresa y el inpacto

antici pado de esas acciones durante periodos de 2 a 10 afos. 2

23 Lawrence J. Gtnman, Principios de Adm nistraci6n Financiera (Mxico: Pearson
Educaci 6n, 2003), Pag. 97
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CAPi TULO 1 |

DI AGNOSTI CO DE LA ADM NI STRACI ON DE CARTERA ACTUAL DE
LAS COOPERATI VAS FI NANCI ERAS DEL DEPARTAMENTO DE LA

LI BERTAD

A. METODOLOGI A DE | NVESTI GACI ON

1. Objetivo de | a investigacion

Evaluar la situacién actual de la gestion de cartera de
préstanos de | as cooperativas financieras del departanento de La
Li bert ad, para presentar un nodelo que contribuya al

fortalecimento de | a adm ni straci 6n de cartera.
2. Ilnportancia de la investigacién

La cartera de préstanps que nmanej an | as cooperativas financieras,
constituyen |os préstanps que éstas han otorgado a sus clientes
bajo la prem sa de recuperarlos en el plazo estipul ado, conforne
a los conceptos previamente acordados. Sin enbargo, esto no se
logra de nmmnera espontanea, ya que las instituciones deben
ef ectuar acciones para elimnar el riesgo de incobrabilidad, este
proceso engloba | o que se conoce conb adm nistraci 6n de cartera

de prést anos.
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Por o tanto, la presente investigacion es considerada de gran
i mportancia debido a que permte tener una visiéon mas anplia
sobre la forma en la cual efecttan la gestién de cartera |as
cooperativas financieras del departanmento de La Libertad, y asi
poder realizar una propuesta que contribuya al fortalecimento
financiero de su adm ni straci 6n de cartera.

Cabe nencionar que el tema en nenci 6n, en cual quier institucion
con fines de lucro es de gran interés, sin enbargo, en el caso
de |l as cooperativas financieras cobra mayor inportancia, ya que
el capital con el que operan corresponde a |as aportaci ones que

realizan | os menbros cooperativistas.
3. Mt odos de I nvestigaci on

Para realizar una investigaci 6n es necesari o contar con ngtodos
e instrunentos que contribuyan a la obtencién de |a informaci én
requeri da, para ello debe utilizarse el nmas  apropi ado,
consi derando que debe el egirse dependiendo de |a problematica a

estudi ar .

Los nétodos de investigacién, son los instrunentos de Ila
actividad cientifica que nos sirve para conseguir el
conocimento de la naturaleza y la sociedad. Ademas, es el
procedi mento planeado de la actividad cientifica para descubrir

las fases de su desarrollo, esclarecer sus interacciones con
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otros procesos y asi generalizar y producir |os conocimentos

adqui ri dos**

Por o cual, el mtodo utilizado para el desarrollo de la
investigacion de la gestion de cartera de préstanps de |as
Cooperativas financieras del departamento de La Libertad es el
si gui ent e.

a. Analisis

Se efectla un andlisis de todos |os el enentos que intervienen en
la gestion de cartera de préstano en | as cooperati vas.

b. Sintesis

Se agrupan los elenentos que fornman parte de la gestiodon de
cartera, con la finalidad de lograr una vision integrada del
problema en estudio y de esta nanera el aborar un adecuado nodel o
de gestion de cartera para |as cooperativas financieras del

departanmento de La Libertad.

Por la naturaleza del caso en estudio se enplea el método
i nductivo, ya que se estudian de forma mnuciosa y por separado
todos los elenentos involucrados en la gestidén de cartera de

préstano efectuada por las cooperativas financieras del

24 lglesias Mejia , S. “Quia para |la elaboraci 6n de trabajos de investigaci6n
Monogr afi cos o Tesis”
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departanmento de La Libertad, de esta nmanera se logra e

entendi mi ento gl obal de toda |a problematica.
4. Ti po de investigaci 6n

El tipo de investigacién utilizado es el analisis descriptivo ya
gque se determina y analiza |os aspectos mas inportantes de la
gestion de cartera de las cooperativas financieras del
departanmento de La Libertad.

5. Técni cas de investigaci on

El proceso de investigaci 6n requiere de técnicas que contribuyan
a la obtencién de la informacion a analizar, en tal sentido,
para | a presente investigaci 6n se han consi derado | as siguientes
t écni cas.

a. La encuesta.

La informaci6n ha sido obtenida de una nuestra de personas a
través de un cuestionario dirigido al personal responsable de |a
gesti 6on de préstanp, cobro y tonma de decisiones, asi conp a |os
clientes de las cooperativas financieras del departanmento de La
Li bertad (ver anexo 1).

b. La observaci 6n.

Se realiz6 visitas a las diferentes cooperativas financieras del
departanento de La Libertad, observando |os recursos con |os

cual es real i zan sus operaci ones.
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c. La entrevista.
Se visitaron las diferentes cooperativas financieras del
departanmento de La Libertad, estableciendo contacto directo con

|l as personas entrevistadas, |o cual permtid obtener datos nas

confi abl es.

Para |levar a cabo la entrevista, se realizé una guia de

preguntas (ver anexo 3).

6. Det er mi naci 6n del universo
Para | a presente investigacion ha sido necesario tomar en cuenta
2 universos:
Cooperativas de ahorro y préstanb del departamento de La
Li bertad (gerentes y enpl eados).

Clientes asociados de |la Cooperativa Financiera Solidez

Total ACECENTA de R L.

7. Determ naci 6n de | a nuestra

a. Miestra 1

Para |ograr obtener informacion honogénea se consideran cono
uni dades de analisis 32 cooperativas de ahorro y préstano del
departanento de La Libertad las cuales estan registradas en el

I nstituto Sal vadorefio de Fonento Cooperativo (1 NSAFOCOOP)2°.

25 Fuente | NSAFOCOOP — Lista de cooperativas regi stradas del departamento de La
Li bertad al 22/06/2006



FORMULA PARA EL CALCULO DE LA MJESTRA

Muestra No. 1

(Z w2)?(p)(a) N

(Za2)® (P) (@) +(N 1) €°
Donde:
P = probabilidad de éxito
g = probabilidad de fracaso
N = pobl aci 6n
e = margen de error
n = tamafio de |a nuestra

Z = nivel de confianza

Dat os:

N = 23 Cooperativas

" Zyo = 95% que equivale a 1.96

» e =10% 0.1
= p =0.80
= g =0.20

Entonces se tiene que:

(1.96) 2(0.80) (0.20)23

(1.96) 2(0.80) (0.20)+ (23-1) (0.1)2

50



51

14. 137088 16.93762222° 17

n

0. 834656

n = 17 Cooperativas Financieras del departanento de
La Libertad

b. Muestra 2
Se analizaron los clientes de |a Cooperativa Financiera Solidez
Total ACECENTA de R L. lo cual permti6 contar con | os el enentos
necesari os para elaborar el diagnéstico de |la gestidn de cartera
de | as cooperativas antes nenci onadas.
La seleccién de la nuestra a investigar se efectUa bajo la
técnica de Miuestreo Al eatorio Sinple.

Muestra No. 2

(Z a2)?(p)(a) N

(Zar2)? (p) (Q) +(N-1) €?
Donde:

P

probabilidad de éxito

g = probabilidad de fracaso
N = pobl aci 6n

e = margen de error

n = tanafio de | a nuestra

z = nivel de confianza



Dat os:
= N = 446 Cientes

" Zyo = 95% que equivale a 1.96

* e =10% 0.1
= p=0.50
= q = 0.50.

Entonces se tiene que:

(1.96)%(0.50) (0.50)446

n =
(1.96)2(0.50) (0.50)+ (446-1) (0.1)2
n = 428.3384 = 79.1694514
5.4104
n= 79 dientes de |a Cooperativa Financiera Solidez Tota

ACECENTA de R L.

8. Procesam ento de | a infornaci 6n

52

Es la forma en la cual se tabula la informaci 6n recol ectada a

través de las encuestas realizadas a |os gerentes,

clientes de |as cooperativas, quienes representan

enpl eados y

| as nuestras

objeto de estudio; asi msnpb, se plantean |os conmentarios de

cada uno de | os datos obteni dos en éstas.
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a. Tabul aci 6n
Se procedi 6 a ordenar, posteriornente se tabul6é la infornacioén
recolectada en la investigaci6n de canpo de cada una de |as

nmuestras objeto de estudi o, de |a siguiente nanera.

Se formularon 2 clases de preguntas: cerradas y de opcioén
mil tiple.

Se efectud un bosquejo conmo guia de preguntas para |llevar a
cabo la entrevista tanto a | os gerentes, enpleados cono a |os
clientes de las cooperativas objeto de estudio, con la
finalidad de fortal ecer |a investigacion.

Para cada una de las preguntas se plantearon |os objetivos
correspondi ent es.

Se disefi6 un cuadro conmo resunmen de recoleccion de la
i nformaci 6n para cada pregunta, dividi éndose en cuatro partes:
cbdi go, significado, frecuencia absoluta y porcentaje.

Para cada una de |las respuestas obtenidas se elaboré su
respectivo conmentari o.

Las respuestas se agruparon de acuerdo a |la tematica pl ant eada

en cada una de |l as preguntas efectuadas.

9. Al cances de | a investigacion

Al realizar la investigacién de canpo se contd con la

col aboraci 6n de la mayoria de |as autoridades de cada una de
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| as cooperativas financieras del departanento de La Libertad,
permtiendo obtener informaciéon uatil, lo cual fortaleci6 la

i nvesti gaci 6n.

Dentro de | a investigaci 6n de canpo, se cont6 con la fortal eza
de cubrir todas |as cooperativas financieras del departanento
de La Libertad, que representan |la rmuestra objeto de estudio,
de la cual se obtuvo la informaci 6n necesaria, habi endo sido
favoreci dos con el apoyo de |as personas que proporcionaron
|l os datos precisos para llevar a cabo el desarrollo de la

i nvesti gaci on.

Se obtuvo el apoyo y autorizacién de |a naxinma autoridad de |a
Cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA de R L. para
efectuar la investigacion y posteriornente la ilustraci6n de
un nodel o que permta fortalecer la gestién de cartera de |as
cooperativas financieras del departanmento de La Libertad.

Limtantes de | a investigacion

Se determiné que la mayor linitante en el alcance de la
i nvestigaci 6n, fue el hecho de que el Instituto Sal vadorefo
de Fonento Cooperativo (I NSAFOCOOP), presenta el registro
de la existencia de 32 cooperativas de ahorro y crédito en

el departanento de La Libertad. Sin enbargo, en el trabajo
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de canpo se constatd que a la fecha 6 no estan operando, 1
fue trasladada al departanento de Sonsonate y otra a La
Paz; adenmas se identificdo el registro duplicado de una
cooperativa. Tomando en cuenta |lo anterior, el universo se
reduce a 23 y la nueva nuestra se ajusta a 17 cooperativas

(Ver anexo 4).

Ora linmtante encontrada en el proceso de recol ecci 6n de
la informaci 6n para el trabajo de campo, fue |a ubicacidn
geografica de las cooperativas financieras objeto de
estudio, las cuales, en su nmayoria se encuentran en |ugares
gue son considerados de alto riesgo delictivo. Por otra
parte, se necesitoO recorrer largas distancias para acceder
a éstas, y al no contar con vehiculo propio esta tarea se

realizo con mayor dificultad.

B. DIAGNOSTICO DE LA APLICACION  ACTUAL DE LA

ADM NI STRACION DE CARTERA DE LAS COOPERATI VAS

FI NANCI ERAS DEL DEPARTAMENTO DE LA LI BERTAD

1. Ceneralidades de |as cooperativas financieras del

departanmento de La Li bertad.



56

Se constaté que el nunmero de |las cooperativas financieras del
departanento de la libertad han increnmentado en los Ultinos diez
afos (ver anexo 2, tabla No. 1).

Las cooperativas se pueden agrupar en dos grandes tipos, sean
éstas abiertas o de vinculo cerrado (ver anexo 2, tabla No. 7).
Por otra parte, se puede nencionar que |as cooperativas cuyas
operaciones crediticias son mayores a $300,000.00 y operan con
un nunero superior a los 2,000 asociados son las de vinculo
abierto (ver anexo 2, tablas No.102 y 103), Considerando lo
anterior es necesario hacer nencioén que |la aportaci 6n nensual
que perciben | as cooperativas financieras del departanmento de La
Li bertad no sobrepasan | os $11.00 (ver anexo 2, tabla No.6).

De acuerdo a lo anterior, se puede decir que |as cooperativas
abiertas, permten el acceso de un mayor nunero de personas,
tomando en cuenta que | as Unicas condiciones que se exigen para
ingresar son ser nmayor de edad y efectuar la aportacion,
condi ciones que son mucho nmhs rigurosas para las de tipo
cerrado, ya que ademas de éstos, Unicamente aceptan el ingreso
de aquellos que cunplan con requisitos especiales tales cono
| aborar en determi nada enpresa, radicar en una zona especifica,
pertenecer a un grupo social, etc. Por lo cual se puede afirmar
gque de las dos clases de cooperativas son las de tipo abierta
las que tienen mayor @ortunidad de creciniento y expansi 6n en

el sector financiero no bancario.
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Asimsno, se identificd que existen cooperativas abiertas vy
cerradas afiliadas a instituciones de segundo piso (ver anexo 2,
tabla No. 104). Sin enbargo, se puede observar que la tendencia
es mayor en las cooperativas de tipo abierta. En torno a este
hecho se puede concluir que |as cooperativas federadas cuentan
con una orientacion mAs especializada para desarrollar sus

activi dades admini strativas y operativas.

2. Consi der aci ones de | a adm ni straci 6n de | as

cooperativas financieras del departamento de La

Li bert ad.

a. Filosofia enpresari al

La mayoria de cooperativas aplican |la admnistracion de sus
recursos enpleando una filosofia que incluye la msidn, vision,
objetivos y netas, los cuales son del conocimento de |os

enpl eados (ver anexo 2, tablas No. 28 a la 32).

b. Estructura Organi zativa del area de créditos y cobros.

En general, se constaté que |as cooperativas han centralizado |a
gestion de cartera en una sola éarea, la cual es la responsable
de controlar |la operatividad relacionada al otorgamento y cobro
de los préstanos (ver anexo 2, tabla No. 4 y 68). Pese a ello,

no todas éstas cuentan con un espacio fisico para el area de
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créditos y cobros, ya que la nmayoria, por ser cooperativas
cerradas no poseen |ocal propio y funcionan con |os recursos de
la enpresa en la cual |aboran sus asoci ados (Ver anexo 2, tabla
No. 3).

Es minino el namero de cooperativas que han nonbrado a un jefe
para el area de créditos y cobros, no obstante la mayoria
expresan contar con el personal suficiente en esta area (Ver

anexo 2, tabla No.26 y 69).

c. Elenentos en el plan de trabajo del area de créditos y cobros
de las cooperativas financieras del departanento de La
Li bert ad.
Se determiné que los tres elenentos considerados por |la mayoria
de cooperativas en su plan de trabajo son el presupuesto de
i ngresos y egresos, progranas de capacitacion y |la proyecci 6n de
col ocaci 6n de préstanos, sin enbargo, es nminino el ndamero de
cooperativas que tona en cuenta en sus planes |a proyecci 6n de
recuperaci 6n, mercadeo e inversién (ver anexo 2, tabla No. 22).
Por otra parte, se puede nencionar que un reducido nunero de
cooperativas, incunplen lo establecido en el articulo 44 del
Regl amento de La Ley General de Asociaci ones Cooper ativas, ya

gue no el aboran pl anes de trabajo.
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d. Consi deraciones al control en el area de créditos y cobros.
Mas de la mnmitad de las cooperativas cuentan con equipo
informatico y progranas para el nanejo de la cartera (ver anexo
2, tablas No. 24 y 70), el cua les permte generar reportes y
estados de cuenta (ver anexo 2, tabla No. 71). Sin enbargo, se
determné que la nmayoria de éstas no cuenta con un reporte de
recuperaci 6n de préstanos (ver anexo 2, tabla No. 23).

Por otra parte, se determndé que |as cooperativas cuentan con un
control para ubicar |as garantias presentadas por |os asoci ados
(ver anexo 2, tabla No. 59). A pesar de esto, |las cooperativas
actualizan |os expedientes de sus clientes solanmente cuando
éstos efectllan algun tréamte, |lo cual no garantiza que en
determinado nonento |las cooperativas cuenten con informacién

util y actualizada (ver anexo 2, tabla No. 58).

3. Servicios que ofrecen |las cooperativas financieras

en el departanento de La Libertad.

a. Servicios que ofrecen | as cooperativas.

Todas |as cooperativas ofrecen los servicios de ahorro vy
préstanmp, y solanmente |as cooperativas abiertas brindan nayor
diversificaciéon en los servicios, pues ofrecen servicios
intercorporativos, renmesas famliares y seguros. (Ver anexo 2,

tablas No. 8 y 34).
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b. El préstanp cono servicio mas solicitado.

En torno a los servicios que ofrecen l|as cooperativas se
determ n6 que el mas demandado es el préstanp y especificanente
el de consunb. Es minino el grupo de asoci ados que enplean |os
servicios para financiar actividades productivas (ver anexo 2,
tablas No.9, 10 y 88). Lo cual permite confirmar que 1|os
asociados recurren a las cooperativas para solventar sus
necesi dades econdém cas nés i nnedi at as.

En torno a la calidad de los servicios que ofrecen |as
cooperativas, la totalidad de los «clientes expresd6 que es

necesari o que éstos sean nejorados (ver anexo 2, tabla No.101).

4. Gestion de cartera en las cooperativas financieras

del departanmento de La Libertad.

a. Gestion de préstano

1. Politicas de préstano en | as cooperativas financieras.

Todas | as cooperativas enplean politicas cono |ineam entos para
desarrollar sus operaciones crediticias. Cabe destacar que el
75% de ellas consideran que dichas politicas son de tipo
raci onal ya que toman nmuy en cuenta la garantia y |os aspectos
subjetivos conp la calidad del cliente. (Ver anexo 2, tablas

No.11, 12 y 35). Sin enbargo, se determindé que |la mayoria de
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cooperativas para establecer la calidad del cliente no efectulan
consultas a las enpresas especializadas en referencias
crediticias y las pocas que o hacen son de tipo abiertas (ver

anexo 2, tabla No. 37).

El perfil del cliente que hace uso de los servicios de |as
cooperativas, estd definido por honbres y nujeres nayores de
edad, enpl eados( as) asal ari ados( as) y en nmenor escal a
comerciantes, con niveles de ingresos que no sobrepasan |os
$500. 00, que no necesariamente tienen que ser residentes del
departanmento de La Libertad. (Ver anexo 2, tablas No. 73-77).
Ademas se determndé que la |liquidez del asociado es |a condicion
fundanental que |as cooperativas consideran para el otorgamento
de préstanos (ver anexo 2, tabla No.46). Asimsnp, se constato
gque la docunentaci 6n que al nenos siete de cada diez
cooperativas requieren para tramtar un préstano son: la
solicitud, efectuar aportacion, fotocopia de DU y NT vy
constanci a de ingresos (ver anexo 2, tablas No. 45y 81).

No obstante, que se observa una cierta regularizacion en el
funci onami ento de | as cooperativas, éstas expresaron requerir l|a
i mpl enentaci 6n de un nodelo de gestidén de cartera que les
pernmita la nejora en la admnistraci én financiera (ver anexo 2,

tabl a No. 72).



62

2. Consi deraci ones al proceso de otorgam ento de préstanps en | as

cooperativas financieras.

Mas de la mitad de cooperativas expresaron que para otorgar un
préstamo efectlan |os siguientes pasos (ver anexo 2, tabla No.
36):

PROCESO DEL PRESTAMD Figura No.2.1

( Inicio )

A

Bri ndar
i nf or maci 6n
al cliente

Recepci 6n
de
docunent os

l

Revision y andlisis
de la solicitud de

pr ést ano

y

Resol uci 6n de
solicitud de
pr ést anmo

A
Noti fi caci 6n

de resol uci 6n
al cliente

El abor aci 6n propi a con informaci 6n obtenida en | a investigaci 6n de canpo
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La informaci 6n anterior denuestra |o basico que es el proceso
gque siguen las cooperativas para otorgar un préstano y la
necesidad de efectuar un analisis del proceso a fin de
desconcentrar | as operaciones y efectuar una reestructuraci 6n de

ést as.

a. Aprobaci 6n de prést anos.

La aprobaci 6n de los créditos en general, es efectuada en todas
| as cooperativas por el comté de créditos, es necesario sefial ar
que tanbién dicha labor es efectuada en nenor escala por el
consejo de administracion y por el gerente de las mismas (ver
anexo 2, tabla No. 40).

Por otra parte, se verificd que |a aprobacién de préstanos a
personas que tienen vinculos con la administracién de |as
cooperativas es realizada por niveles de autoridad superiores a
los solicitantes (ver anexo 2, tablas No. 41-43).

En relacién al tienpo que transcurre para determnar Ila
aprobaci 6n o negacién de un préstano se determindé que |as
cooperativas operan con tienpos de resoluci6n que no superan a

| os cinco dias habiles (ver anexo 2, tabla No. 44).

b. Formalizaci 6n de préstanps
En cuanto a la fornmalizaci6n del préstano se determ ndé que las

cooperativas, garantizan la formalidad de sus préstanps con
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docunmentos de tipo privado y algunas tanbi én utilizan docunentos
de tipo publico comb el testinobnio de escritura publica. (Ver
anexo 2, tabla No. 38).

Pese a que este tipo de tranmte de al guna manera genera gast os,
es minima la diferencia entre las cooperativas que cobran y no
cobran por dicho tramte; algunas de las que expresaron no
cobrar por el tramte son las que funcionan dentro de la mism
enpresa en la cual opera |la cooperativa, esto denuestra la
dependencia de algunas de ellas, ya que no han estructurado
mecani smos que les permtan obtener recursos a fin de |ograr ser

aut o sostenibles (ver anexo 2, tabla No. 54).

3. Estructura de |a cuota de pago.

La cuota de pago de un préstano esta confornmada por el pago de
capital e interés, valores que son de rigor para |la totalidad de
| as cooperativas, no asi la cuota de aportacion y el seguro de
deuda que sél o es cobrado por un mnino de éstas. Cabe nenci onar
gue sb6lo dos cooperativas realizan provision para cuentas
i ncobrabl es. Esto denuestra que la mayor parte de cooperativas
no tienen definida una conpleta estructura de |la cuota de pago
(ver anexo 2, tablas No. 14 y 53).

Las opciones de pago mas utilizadas por |as cooperativas son | os
pagos nensuales y quincenales. Esta politica se encuentra

vincul ada con el hecho de que |la nmayoria de enpresas fijan |os



65

pagos a sus enpl eados de manera nensual y quincenal. En relacio6n
a este punto los clientes expresaron que | os pagos |os efectlan

personal mente y en efectivo (ver anexo 2, tabla No. 52 y 91).

4. Tasas de interés por otorgam ento de préstanos.

a. Tasas de interés

Cuadro No. 2.1

Tipo de | No. Cooperativas que| Porcentaje de
Tasa que cobran
Crédito | ofrecen el servicio | cooperativas
Consuno 10 58. 82% Del 9% al 13%
Conercio 2 11. 76% Del 19% al 23%
Vi vi enda 3 17. 65% Del 14% al 18%
Mcro
2 11. 76% Del 9% al 13%
crédito

Cono ya se menciond anteriornmente, la cartera de crédito de |as
cooperativas se concentra en |los créditos de consuno, por |os
cual es se observa que cobran tasas accesibles, igual tendencia
se observa en los créditos de conercio, vivienda y mcro
crédito, con la salvedad que éstos son ofrecidos por un reducido
nurmero de cooperativas, las cuales son de vinculo abierto (ver

anexo 2, tablas No. 47-50).
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b. Actualizaci 6n de tasas de interés.
La revision y actualizacion de las tasas de interés, es
ef ectuada por aproximdanmente el sesenta por ciento de |as
cooperativas de forma anual, |lo que dermuestra que dichas tasas
se mantienen igual durante todo el afio. Asi nisnpb, se constato
|l a existencia de cooperativas que no efectlan actualizaci 6n de

tasas (ver anexo 2, tabla No. 51).

5. Seguimento a | os préstanps ot orgados.

Se determin6é que el seguimento a | os préstanos otorgados es una
politica inperante para la generalidad de |as cooperativas,
asimsno, se constatd que la politica es extensiva para toda |a
cartera de préstanpos, indistintamente de los nontos. La
responsabilidad de efectuar el seguimento es tarea que han
del egado en el ejecutivo de créditos y excepcional nente tanbién

en el gerente (ver anexo 2, tablas No. 55-57).

b. Gesti 6n de cobro

1. Politicas de cobro

La politica de recordarle al cliente el pago de su préstanop, aun
cuando es una estrategia preventiva, es inplenmentada sol anente
por seis de cada diez cooperativas. Algunos de los clientes

expresaron que |a cooperativa tiene cono parte de sus politicas
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recordarles nmensualmente y por nedio de |l anmadas tel ef 6ni cas el
pago de su préstano (ver anexo 2, tablas No. 62,63, 95-97). En
relacion a |lo reci én expuesto se deduce que las cooperativas no
estan aprovechando I|as bondades de |os nuevos necani snos

i nformati cos de conuni caci 6n

2. Gesti on de cobro

Se constaté que la mayoria de cooperativas efectlan gestién de
cobro a los préstanps otorgados, funcién que es realizada
general nente por el ejecutivo que gestiond el préstanpo, |o cua
evidencia que en estas cooperativas existen cuentas retrasadas,
por o que se deben destinar recursos a fin de recuperarlas. Es
de hacer notar que existen cooperativas que aun cuando
expresaron tener cuentas en nora, no realizan gestién de cobro
(ver anexo 2, tabla No. 60 y 61).

En relacion al tipo de gestién de cobro efectuada por |as
cooperativas, se observa que los clientes consideran que es
amable y cortés. No obstante esta condici6on no garantiza la
efectividad en la gestion de cobro, pues es tarea que requiere
el enpleo de técnicas enfocadas en | a recuperaci 6n de | os sal dos

retrasados (ver anexo 2, tabla No. 98).
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3. ostaculos en | a recuperaci 6n de préstanos

Las principales limtantes que enfrentan |as cooperativas al
monento de efectuar la gestion de cobros son el no contar con
las politicas de cobro adecuadas y la falta de |ocalizaci6n de

los clientes (ver anexo 2, tabla No. 67).

c. Riesgo crediticio

1. Mora en las cooperativas de ahorro y crédito.

Se observa que una cifra considerable (82.35% de cooperativas
presenta problemas de nora en su cartera de préstanos, |a
mayoria expresaron recuperar en el plazo acordado sol anente
entre el 75%y 85% de | os préstanbs otorgados, y esta situacidn
es mas critica en aquellas que recuperan nenos del 50% (ver
anexo 2, tabla No. 64 Y 65). La mayor parte de los clientes
expresaron haber tenido problenmas de nora en sus cuentas (ver

anexo 2, tabla No. 93).

2. Causal es de Morosidad en | as cooperativas de ahorro y crédito.

Se determ ndé que segun | os responsables del area de préstanps y
cobros, las principales causas por las cuales |os préstanps en
| as cooperativas de ahorro y crédito presentan norosidad son: La

i npl ementaci 6n de politicas de cobro no adecuadas, deficiencia
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en la evaluacion del otorgamento de préstanb y la falta de

gesti 6n de cobro (ver anexo 2, tabla No. 66).

Por su parte, los clientes afirman que las principales causas
por las cuales han tenido retraso en el pago de su préstanp son:
La fijacion de una inadecuada fecha de pago, dismnucién de
ventas del negocio, falta de tienpo para efectuar el pago y
finalmente el olvido de la fecha de pago. Lo anterior pernite
identificar hacia donde deben orientar |os esfuerzos |as
cooperativas para mnimzar el problema de la nora crediticia

(ver anexo 2, tabla No. 94).

3. Ildentificacion de la nora en la cartera.

La generalidad de |as cooperativas coincide en identificar que
la nora de su cartera se presenta en nayor escala en |os
préstanos de consunp (ver anexo 2, tabla No. 20). Es inmportante
denotar que la cartera crediticia de las cooperativas esté
confornmada principal mente por este tipo de préstanos (ver anexo
2, tabla No. 10), lo cual sefiala |o necesario de inplenentar

medi das a fin de |l ograr una sana gesti 6n de cartera.
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4. Tasa de interés en concepto de nora

Se estableciéo que wun nanero significativo de cooperativas
(41.18% no cobran recargos por nora y aquellas que |o hacen,
cobran entre el 3% y 5% sobre cuota vencida. Esto se puede
vincular al hecho de que la nmayoria no tienen definida una
politica para recuperar el costo que genera la tardanza en |la
recuperaci 6n de los recursos colocados (ver anexo 2, tabla No.

15) .

5. Opciones que ofrecen | as cooperativas para | a recuperaci 6n de

nor a

Se determind que un 29.11% de los clientes expresaron tener
cuentas en nora, algunos de ellos expresaron que |la cooperativa
no les ha ofrecido alternativas para poner al dia sus cuentas
crediticias. Por otra parte, se observa que |las dos opciones que
han ofrecido a un reducido nanmero de clientes son en prinmer
lugar el refinanciamento seguido de planes de pago (ver anexo

2, tabla No. 99 y 100).

6. Cuent as i ncobrabl es.

Las cuentas en nora son declaradas conp incobrables en |a
mayoria de cooperativas |luego de determ nar, que tanto el deudor

principal cono el fiador o codeudor no puedan ser |ocalizados o
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cuando consi deran haber agotado |la gestion de cobro (ver anexo
2, tabla No.19).

La regulaci6én de las cuentas incobrables en razén de la
anti giedad de | os sal dos, segun |o expresado por el 70.58% esta
definido por periodos que van de los 6 a los 12 neses y para un
mninm de éstas después de |os doce neses (ver anexo 2, tabla

No. 18) .

7. Provision para cuentas incobrables.

Un poco més del 50% de | as cooperativas no realiza una provision
para cuentas incobrables. Al gunos gerentes nmnifestaron que no
realizan la provision de cuentas incobrables para no afectar |a
di stribuci 6n de excedentes (ver anexo 2, tabla no.21).

Al consultar |la estructura de | a cuota de pago de un préstanp se
determ né que Uni canente dos cooperativas incluyen valores para
constituir la provisién para cuentas incobrables. Esto denuestra
que la nmayor parte de |las cooperativas no tienen definida una
estructura de cuota de pago, que resguarde |o0s recursos

invertidos en la cartera (ver anexo 2, tabla No.53).
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C. CONCLUSI ONES

L Las cooperativas financieras del departanento de La
Li bertad han experinentado wun crecimento considerable
durante los 0ltinmps diez afios, algunas se han afiliado a
instituciones de segundo piso volviéndose de vinculo
abierto e incrementado el nunero de asociados y por

consi guiente el volunmen de su cartera.

2. Las cooperativas financieras operan bajo la filosofia del
cooperativisno, asi misno poseen definida una estrategi a de
trabaj o que considera la msién, vision, objetivos y netas,

| os cual es son del conocimento de | os enpl eados.

3. El area de créditos y cobros dentro de |as cooperativas
financi eras, organizativanente estéa definida, sin enbargo
es minino el nanero de éstas que han delegado a un jefe
para la direcci én y coordinaci 6n de dicha area. Asi m sno,
se verificé que la mayoria no cuenta con un espacio fisico
para el desarrollo de sus operaciones, ya que la mayoria
son de vincul o cerrado. Por | o que no poseen local propioy
funcionan bajo las instalaciones de la enpresa en la que

| aboran sus asoci ados.
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Las cooperativas no incluyen dentro de sus planes de
trabajo la proyeccion de recuperaci 6n, nercadeo e
i nversi on, incluso algunas estan incunpliendo el articulo
44 del Reglanento de la Ley Ceneral de Asociaciones

Cooperativas ya que no efectulan planes de trabajo.

Exi sten debilidades en el control que estéan efectuando | as
cooperativas financieras en el area de créditos y cobros,
ya que aun cuando tienen equipo informitico éstas no
generan un reporte de recuperacion de préstanos. Por otra
parte, es necesario considerar que no se esta actualizando
la informacion que contienen |os expedientes de |os
clientes de |as cooperativas, pues s6lo lo realizan cuando

éste se presenta a efectuar algun tréanite.

Los servicios que ofrecen | as cooperativas financi eras son
mas di versificados en aquellas de vincul o abierto, debido a
que hay nmayor cobertura pues of recen servi ci os

intercorporativos, renesas famliares y seguros.

Las cooperativas financieras constituyen su cartera
crediticia principalnmente por |os préstanps para consuno.
Cabe destacar, que para las de vinculo abierto existe una

mnima proporcién que corresponde a préstanps para
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conercio, vivienda y mcro créditos, servicios que no son
of recidos por las de vinculo cerrado, por |o cual se puede
decir que en éstas, su cartera esta constituida total nente

por préstanos de consuno.

Las cooperativas financieras operan bajo |ineam entos para
desarrollar sus operaciones crediticias las cuales son
calificadas cono racionales. Sus servicios son orientados
en mayor escala a enpleados asalariados quienes en su
mayoria son personas residentes del departanento de La
Li bertad. Cabe sefialar que es ninimo el namero de
cooperativas que hacen uso de | os servicios que ofrecen | as

enpresas especi alizadas en referencias crediticias.

El proceso para el otorgam ento de préstanps dentro de | as
cooperativas financieras sigue wuna secuencia de pasos
el emental es, |o que denuestra |a necesidad de efectuar un

analisis de éste para |ograr mayor efectividad.

Las cooperativas financieras de vinculo cerrado que no
cobran por otorgamento de préstano, denmuestran la
deficiencia de éstas ya que no han estructurado nmecani snos
que les permtan costear sus operaciones para |lograr ser

aut o sost eni bl es.
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No existe una adecuada estructuraci on de la cuota de pago
para | os préstanps en |as cooperativas financieras, ya que
no incluye valores en concepto de aportacién y seguro de
deuda y son minimas |as que incluyen un porcentaje para

cuent as i ncobr abl es.

Las cooperativas financieras, al no revisar periddicanmente
las tasas de interés generan que éstas no estén acorde a
las condiciones del entorno, poniendo en riesgo Ila

posi bi | i dad de mantener y expandir sus servi ci 0s.

Las cooperativas financieras no estan enpleando |os
recursos que ofrece la tecnologia informatica, ya que no
utilizan el correo electrénico para recordar a sus clientes

el pago de su préstano.

Las cooperativas financieras se encuentran limitadas al
efectuar la gestién de cobro bajo la orientacién de
i nadecuadas politicas de cobro y por la falta de
| ocalizacion de sus clientes, lo cual se vincula tanbién
con la deficiencia en |a evaluaci 6n de éstos, aunado a la

falta de actualizaci 6n de | os expedi entes.
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La mayoria de cooperativa determina que el factor a
considerar para el otorgamento de un préstano es la

liquidez y garantia del solicitante del préstano.

La nora crediticia es un problema que afecta a la mayoria
de las cooperativas financieras del departamento de La
Li bertad, originandose por la inplenentacién de politicas
de crédito no adecuadas, l|la deficiencia en |a evaluacion
del otorgamiento y a la estipulacidon de fechas de pago
i nadecuadas. Cabe sefial ar que el indice de nora se presenta

princi pal mrente en | os créditos de consuno.

Aun cuando el problema de nora afecta la cartera crediticia
de gran parte de |as cooperativas financieras, existe un
significativo namero de éstas que no cobran recargos por
norosidad y las que cobran |o hacen con nargenes que

oscilan entre el 3%y 5%

La mayoria de los clientes expresan que no se les ha
ofrecido alternativas para solucionar su problema de
norosi dad, y aquellos a quienes se |les han dado opciones

son el refinanciam ento segui do de planes de pago.
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La mayoria de cooperativas financieras establecen una
cuenta en nora conb incobrable cuando determ nan
ilocalizable al deudor y codeudor (fiador), ademas de ser

agotada | a gesti 6n de cobro.

Las cooperativas financiera al no provisionar (reservar)
para las cuentas incobrables incunplen |as disposiciones
contenidas en el Art.50 literal f), de la Ley Ceneral de
Cooperativas y el Art. 67 literal b) del Reglanento de
dicha ley, ademéds al no provisionar ponen en riesgo la
solidez de la cooperativa e incunplen las nornas
prudenci ales que deben seguir las instituciones que se

dedi can a realizar activi dades fi nanci eras.
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D. RECOVENDACI ONES

Una buena gestiOn de cartera representa para |as cooperativas |la
posibilidad de consolidarse comb una opcién viable de

financi anm ento para sus asoci ados, por |0 gue se reconi enda:

1 Qper ar baj o | os princi pi os del cooper ati vi sno
mant eni endo dentro de la filosofia de trabajo la msion,
vision, objetivos y netas a fin de lograr indicadores de
| a gestion que se realiza.

2. Nonmbrar un jefe para el éarea de créditos y cobros, asi
conp definir un espacio fisico para |a ubicacio6n de dicha
area en la cual se mantenga toda la infornaci 6n entorno a

| a gestion de cartera.

3. El aborar e incluir en sus planes de trabajo |a proyecci6n
de recuperacién, nercadeo e inversion, y asi darle
cunplimento al Art. 44 del Reglanento de la Ley Genera

de Asoci aci ones Cooperati vas.

4. Uilizar el equipo informatico de tal forma que éste
puede generar reportes (Otiles a la gestidon de cartera y
especificanente en |la recuperaci 6n de préstanos. Por otra
parte, es necesario que se inplemente cono nedida de

control actualizar la informacion que contiene |os
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expedientes de los clientes de |las cooperativas de forma

senestr al

Las cooperativas que deseen consolidar y diversificar sus
servicios deben valorizar la posibilidad de elimnar |as
barreras que limtan el acceso de mAs personas y buscar
el apoyo de instituciones especializadas conmp son

aquel | as de segundo pi so.

Las cooperativas financieras deben diversificar su
cartera de crédito buscando mecani snbs que contribuyan a

| a col ocaci 6n de préstanos al sector productivo.

Las cooperativas financieras deben considerar dentro de
sus lineamentos consultar a |as enpresas especializadas
en referencias crediticias el estatus de |los solicitantes
de crédito para tomar una decisidén nmas segura sobre la
aprobaci6n o0 negacién de un préstano, se recom enda
enpl ear |os servicios de INFORED, ya que es un organi sno
creado para centralizar la informaci 6n crediticia de todo

el sector cooperativo de ahorro y crédito en El Sal vador

Las cooperativas financieras deben di sefar un

procedimento de otorgamento de préstanmps el cual
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contenga todos |os pasos necesarios para obtener vy
analizar la informaci 6n del solicitante y de |la situacién

financi era de éste.

Las cooperativas financieras deben establ ecer necani snos
gue les pernmitan recuperar |os costos administrativos gque
genera la col ocaci 6n de préstanps y asi msno consolidar

| os recursos que |les pernitan ser auto sostenibles.

Se debe efectuar una reestructuraci 6n de |la cuota de pago
de los préstanbs en las cooperativas financieras, que
debe incluir adicional al capital e interés, valores en
concepto de aportaci 6n y seguro de deuda, y un porcentaje

para cuentas incobrabl es.

Las cooperativas financieras, deben revisar por |o nenos
trimestralmente las tasas de interés que se aplican a |os
préstambs a fin de que éstos estén acorde a las
condiciones del entorno, y asegurar la posibilidad de

mant ener y expandir sus servici 0s.

Las cooperativas financieras deben de considerar cono
herramenta en la gestion de cobros, | os recursos

tecnol 6gi cos conmp el correo electrénico, y buscar fornas
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gue permtan un nayor acercamento entre cooperativas y

clientes.

Las cooperativas financi eras deben ef ect uar una
reestructuraci 6n al procedinento de cobranza en el cual
se deberan ejecutar de fornma ordenada todas y cada una de
|las etapas de conprende dicho sistemta y a la vez se
revisen los instrumentos de cobro con el objeto de
actualizarlos, nodificarlos o crearlos a fin de |ograr
fortalecer la gestioén de cobro y mnimzar la cartera

nor osa.

Las cooperativas financieras deben redisefar sus
politicas de préstanbps a fin de colocar créditos
ani camente a clientes que reanan el perfil que exige la
cooperativa, asi msnb, es necesario que al fijar la
fecha de pago, se efectle de comin acuerdo con el cliente
y a la vez debera entregéarsele un cal endari o que indique

la fecha en | a cual efectuara | os pagos correspondientes.

El factor que determinara el otorgamento de un préstano
sera la liquidez y capacidad de pago que se |le determne

al solicitante del préstano.
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Es necesario que | as cooperativas financieras inplenenten
conp nedida el cobro de un 3% por cuotas en nora, a fin

de cubrir los costos que genera a ésta el retraso del

pago.

Las cooperativas financieras deben ofrecer diferentes
alternativas para solucionar |os problemas de norosidad

qgue presentan |l os clientes.

Es necesario inplenentar dentro de |as cooperativas
financieras un mecanisno para identificar cuando una

cuenta en nora puede definirse cono i ncobrable.

Las cooperativas financieras deben provisionar (reservar)
para |las cuentas incobrables con la finalidad de darle
cunplimento a las disposiciones contenidas en el Art.
50, literal f), de La Ley GCeneral de Asoci aci ones
Cooperativas, Art.9 literal k) y Art. 67, literal b) del
Regl amento de dicha ley, a fin de no poner en riesgo la

solidez de | as cooperativas.
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CAPI TULO I I |

DISENO DE UN MODELO DE GESTION DE CARTERA PARA EL
FORTALECI M ENTO DE LA ADM NI STRACI ON FI NANCI ERA DE LAS
COOPERATI VAS DE AHORRO Y CREDI TO DEL DEPARTAMENTO DE

LA LI BERTAD. CASO | LUSTRATI VO

A. I nportanci a.

La presentacion de un nodelo de gestidn de cartera para |as
cooperativas de ahorro y crédito del departanento de La
Li bertad, constituye un valioso aporte que pernitira que a
través de la inplenmentaci 6n de éste, se logre el fortal ecimento
financiero, entendiéndose por nodelo un ejenplar digno de
i mtacion.

Este nodel o contard con herramientas que le permtira al sector
cooperativo de ahorro y crédito, el desarrollo de las
actividades crediticias de wuna forna mas estructurada vy
control ada, por consiguiente nejores resultados. Por otra parte,
la aplicacion de este nodelo, proporcionard infornmacién atil
para la tona de decisiones referente a la gestion de crédito y

cobro, a fin de lograr y mantener una sana cartera de créditos.
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B. Obj etivos

1. General

Presentar un nodelo de gestién de cartera que contribuya al
fortalecimento financiero de las cooperativas de ahorro vy

crédito del departanento de La Libertad.

2. Especificos

Establecer las politicas para el otorganiento, control vy
recuperaci 6n de | os préstanos en | as cooperativas de ahorro y
crédito.

Presentar el perfil crediticio que l|as cooperativas deben
considerar al nonmento de evaluar el otorgamento de un
pr ést ano.

Impl emrentar el uso de recursos tecnoldégicos en |la gestioén
crediticia.

Est abl ecer una adecuada politica de cobro que facilite la

recuperaci 6n de | os préstanos en nora.
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C. Propuesta de | a estructura organi zativa del area de

Créditos y Cobros.

El departanento de créditos y cobros estarda confornmado por

personal que desenpefiara | as funci ones de:

Jefe del area de créditos y cobros,
Supervi sor de créditos

Ej ecutivo de crédito

Analista de crédito

Comité de crédito

Supervi sor de cobros

Gestor de cobro

Col ect or

Qui enes efectuaran sus |abores conforne a |lo establecido en la
descripci 6n de puesto. (Ver anexo No.5)

Asi msnp, se dotara de un espacio fisico para |la ubicaci6n de
esta area, en la cual se mantendré toda | a informaci 6n en torno

a la gestion de cartera.
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D. Gesti 6n de préstanos.

La gestion de préstanp incluird todas aquellas actividades

encam nadas a efectuar una acertada col ocaci 6n de prést anos.

1. Politicas para el manejo de |a cartera de preéstanps.

Las politicas crediticias son los lineamientos a los cuales la
Cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA de R L debe
apegarse, con el fin de generar condiciones que permtan la

sal vaguarda de | os recursos econdm cos de ésta.

a. (hjetivo de la politica crediticia

Mnimzar los riesgos crediticios, operacionales y de solvencia
inherentes a la gestién del pr ést ano, a través del
establecimento de nornas que regulen el otorgamento vy

adnini straci on de la cartera

b. Sujetos de crédito
Las cooperativas de ahorro y crédito deben considerar conp
sujetos de créditos, aquellas personas que cunplan con el
siguiente perfil:
Ser asociado y efectuar aportaci 6n, con una antigiedad no
menor a | os tres meses.

Presentar solicitud |l ena
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Ser mayor de edad.

Estar legalnmente habilitado para contratar o contraer
obl i gaci ones de crédito.

Presentar fotocopia de DU y N T.

Asoci ados cuya fuente de ingresos provenga de otras
activi dades conb el conercio, industria y producci6n, entre
otras, deben contar con seis nmeses de experiencia en dicha

activi dad.

Estar calificado en categoria riesgo “A’ o “B’ en otras
i nstituciones y no presentar nora.

Fot ocopi a de reci bos (agua, luz, tel éfono, cable, etc)

Resi dente dentro del al cance geogréafico de |a cooperativa

Para asociados cuya fuente de ingresos provenga de un

sal ari o (enpl eados), debera:

® Contar con estabilidad | aboral nininm de 12 neses.
® Percibir ingreso mayor al salario nmininpb vigente.
® Pr esent ar const anci a de salario debi danent e

formalizada (solicitante y codeudor).
® Presentar referencias <crediticias, solicitadas a
di screci 6n de | a cooperati va.

® Fot ocopi a de certificado del seguro soci al
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c. Aspectos a observar en el analisis al deudor y codeudor

Es necesario determnar |a disposicion y recursos necesari 0os con
|l os que cuentan el deudor y su codeudor para responder por la
obligaci 6n que se contraiga. Por lo cual es necesario que la

cooperativa constate que:

El deudor y su codeudor cuentan con | a capacidad y vol untad

de hacer frente a | a obligaci 6n que se pacte.

El codeudor debera percibir ingresos iguales o superiores
al del solicitante del pr ést ano, se permtirda la
presentaci 6n de dos fiadores sienpre que la suna de |os

i ngresos de éstos sea mayor o igual al del solicitante.

Se debera prestar nucha atencion a la informaci 6n que se
obtenga de la confirmacion telefonica de |as referencias
conerciales, personales y faniliares a fin de constatar e

récord crediticio y la noral de pago de éstos.

Se deberan efectuar consultas sobre el récord crediticio

del solicitante y su codeudor en los burds de crédito:

Infored, Dicomy |la Superintencia del Sistenma Financiero.

Dependi endo de | a linea de crédito, el deudor y su codeudor

deberan autori zar orden de descuent o.
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En el analisis de préstanp a clientes recurrentes se
deber& consultar la informaci on que presenta el historial

de crédito (Anexo No. 6)

No se pernmite el cruce de firmas entre asoci ados.

La cooperativa podra aceptar uno o mas codeudores solidari os.

d. Limte maxi no para otorgani ento de préstano

El nonto maxinmb que la cooperativa podrda otorgar a una msnm
persona en cualquier linea de préstano, en funcién del analisis
integral del riesgo, capacidad enpresarial, de pago y garantia,
no podré exceder el 5% del fondo patrinonial de |a cooperativa,
a fin de garantizar la diversificacion de la cartera y no
concentrar el riesgo.

Ent endi éndose conmb fondo patrinonial la suma del Capita

Primario y el Capital Conplenentario de |a cooperativa.

e. Consideraci ones a | os préstanops rel aci onados

Limte de préstano
Los préstanbs que |la cooperativa otorgue a gerentes, menbros
del consejo de admnistracion, junta de vigilancia o enpl eados
se consideraran cono relacionados, dado el vinculo de éstos con

la cooperativa, por |o cual, el nmonto individual de |os
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préstanbs no podra superar el 5% del fondo patrinonial de la
cooperativa a fin de garantizar la diversificacién de la cartera

y nho concentrar el riesgo.

Unani m dad para aprobaci 6n de prést anos
Los préstanps rel aci onados deberan ser aprobados por unani m dad
por el consejo de adm nistraci 6n, dejando constancia de ello en

un acta debi danente suscrita.

I gual dad de condiciones crediticias.
No se podran conceder condiciones mas favorables a | os préstanos
rel aci onados en cuanto a plazos, tasas de interés o garantias

deberan someterse en igual dad al proceso del otorganiento.

f. Inhabilidad para participar en el proceso de eval uaci 6n

Las personas que participen en |la decision del otorganmiento de
préstanps, no deberan tener intereses personales que puedan
influir en la toma de decisiones, de existir intereses

contrapuestos, deberan revelarlo y no participar en el proceso.

g. Formali zaci on del préstano

Instrumentos para fornalizar un préstano.
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Atendiendo la Ilinea del pr oduct o, |los préstanps podran
formalizarse nediante: pagar é, mutuo sinple, contrato vy

escritura publica.

Costos de la formalizaci 6n
Los gastos por concepto de tranitacion, notariales, valuos,
regi stros de bienes nuebles e inmuebles y otros conceptos, seran
asum dos por el solicitante. Son valores de rigor a cobrar |os
si gui ent es:

Comi si én por otorgamento: 1% (nmas | VA) sobre el nonto otorgado
Prima de seguro: 0.5% por nonto otorgado descontado en desenbol so

Lugar de fornalizaci 6n
Todos los préstanbs deberan fornalizarse dentro de las

i nstal aci ones de | a cooperativa.

Forma de entrega de | os fondos del préstano.
La entrega de |os fondos del préstanp, se efectuard una vez que
| a obligaci 6n se encuentre debi danente fornalizada.
Los fondos estaran a disposicion del prestatario en su cuenta de
ahorro a |l a vista.
Sin enbargo para los préstambs cuyo fin sea el de financiar
construcciones o la ejecucién de proyectos por etapas, el

desenbol so se efectuara conforme a un plan, para |lo cual el
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asoci ado debera presentar un cronograma del proyecto financiero

0 del avance de obra. (Ver anexo No. 7)

h. Pago de | as cuotas
For mas de pago
Las formas que se permiten para el pago de préstanmp en todas |as

| i neas de producto son:

» Pago en Efectivo en caja de |a Cooperativa y nedi ante
col ector (anexo No. 8)
= (Orden de descuento (anexo No.9)

= Cargo a cuenta (anexo No. 10)

Fi jaci 6n de fechas de pago.
La fecha de pago de | os préstanps sera establ ecida a conform dad
del cliente asociado. Los préstanmpbs seran pagados nediante

cuotas fijas, vencidas y sucesivas, se adniten segun la |linea de

pr éstanp, pagos senmnal es, quincenal es y nensual es.

Estructura de |l a cuota de pago
Los pagos de los préstanmps se efectuardn nediante cuotas que
estaran confornadas segun |os detalles que se nuestran en el

cuadro siguientes y en anexo No. 8.
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Estructura de |la cuota de pago Cuadro No. 3.1
Concepto Criterio
Anmortizacion de capital De acuerdo a normativa vigente
I nt er és Nor nal De acuerdo a la linea de
product o

Interés Moratorio
3% sobre sal dos en nora

Ahorro Sinmul taneo $1.50 el cual podra
increnentarse a solicitud de
cliente

Apor t aci ones $5. 71 nensual es

Segur o $1. 00 por cada $1, 000. 00

ot orgados y
pr opor ci onal para nontos
di ferentes

Gast os operativos Una cuota fija de $2.00

Com si 6n por adm ni straci on $1.50 més | VA por cada
$1, 000. 00 ot orgados y
proporci onal para nontos
di ferentes.

i. Tasas de interés y comi siones.

Las tasas de interés, conmsiones y recargos aplicables a cada
linea de crédito, asi comp los plazos, seran trinmestral mente
revisados y actualizados en forma razonada por el gerente, el
consejo de adm nistraci 6n de |a cooperativa sera el responsable

de su respectiva aprobaci 6n.

La conunicacion de la vigencia de las tasas de interés sera
posterior a su aprobaci 6n y se deberd especificar si las tasas

de interés se aplicardn a | os nuevos y antiguos préstanos.
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Aspectos a considerar para el establecimento de |as tasas
de interés.
Con el proposito de asegurar |a sostenibilidad de |a cooperativa
es necesari o contar con una estructura que permita el retorno de
valores adicionales a los invertidos en la cartera crediticia,
por 1o cual es necesario considerar |os siguientes aspectos al

monento de determ nar | as tasas de interés:

® El costo de | a captaci é6n de | os depdsitos.

® El interés vigente en el nercado financiero

® La tasa interna de retorno esperada.

® Los costos adm nistrativos.

® El nivel de riesgo de cada |inea de préstano.

® La garantia que respal da el préstano

® El nivel de excedentes (utilidades) proyectados.

® Una adecuada rel aci 6n entre tasas pasivas y activas.

= Aplicacion de las tasas de interés por préstanps

El céalculo de los intereses de |los préstanps, se hara de fornm
diaria a partir del dia en que los recursos son puestos a

di sposicion del usuario, finalizando en la fecha que éste
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efectle el reenbolso total. Para |l o cual se tomara en cuenta que
el célculo del interés se base en dias cal endario.
Los intereses normales se aplicaran solanente sobre |os sal dos

de capital (Anexo No. 11).

Recar gos por nora.
Los intereses noratorios se calcularan sobre el nonto de |as
cuotas vencidas, ésta sera establecida a partir del prinmer dia
en que estuviera vencida una cuota total o parcial. E recargo
serd de un 3% nmensual. Se entendera cono cuota vencida aquella

gue no ha ingresado en el plazo acordado. (Anexo No. 11).

j. Plazos de | os créditos

Los plazos para cada |linea de préstano se definen cono: Corto,
medi ano y | argo pl azo.

Ent endi éndose cono corto plazo los préstanos concedidos a un
peri odo que no sobrepasa el afo, nediano plazo, es aquel que se
pacta para periodos nmayores a un afio y el largo plazo es aquel

gue se ha pactado a un plazo que supera | os cinco afos.

Fi jaci 6n del plazo
Los plazos para |los préstanpos se fijaran en concordancia a |la
linea de crédito que se solicita y al destino final de |os

recursos.
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Excepci ones en el plazo
Podran concederse periodos de gracia (postergacion del plazo)
cuando a juicio razonado y la linea crediticia en wuso lo

permta.

k. Ti pos de garantias
Para garantizar el fiel cunplimento de la obligacion, Ila

cooperativa podra aceptar cono garantia | o siguiente:

Garantia Fiduciaria: Firma solidaria de enpleados publicos o
privados.

Garantia Hipotecaria: Sobre bienes nuebles propiedad del
solicitante o de su codeudor solidario. Se podran aceptar
i nmuebl es urbanos y rurales, con o0 sin construcci én. Debera
tomarse en cuenta |la plusvalia de este tipo de garantia.

Los préstanps que se tramiten con garantia hipotecaria, se haréan
basdndose en el vallo que presente el perito valuador,
debi danente acreditado por |a Superintendencia del Sistema
Fi nanciero (SSF), tomando en cuenta para ello que se concedera
el préstano hasta por un 50% sobre bienes ruUsticos y para
edi ficaci ones m xtas hasta el 70% del val uo de éstos.

Es necesario que para efectuar una nejor valorizacién el val o
que presente el perito valuador se conste de fotografias y una

opi ni 6n sobre | a posibilidad real de una venta a futuro.
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Garantia prendaria: Constituida por vehiculos y otras prendas,
conb naqui naria y equi po, las cual es deberan ser inscritas en el
registro correspondi ente, valuadas por peritos autorizados por
la Superintendencia del Sistema Financiero (SSF), previo al

otorgam ento del préstanop y cono mninb cada dos afios.

Se tomara en cuenta para conceder préstanbs con garantia
conmprendida por prendas con o0 sin desplazamento sobre
maqui naria y equipo, un valor hasta del 50% sobre el vallo y
para vehicul os nuevos con un afio de uso, se garantizara hasta un
70% del val o, considerando que se adicionara la podliza de

seguro conp garantia.

M xta: Se podréa aceptar una opci 6n que conprenda |as garantias:

fiduciaria, hipotecaria y prendaria.

Garantia conplenmentaria: Para todos los créditos, |a cooperativa

cobrara un inporte correspondiente a seguro de deuda.

Inscripcion de garantias: Antes de otorgar préstanps con
garantia hipotecaria es necesario que |la cooperativa emta un
docunmento de anotaci 6n preventiva (anexo No.12), que debera
presentarse al Registro de |la Propiedad para que tonme nota, |la

cual tiene una duraci 6n de aproxi madanente 90 dias, tienpo en el
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cual se debe efectuar la formalizacién del préstamp y la
inscripcién de la hipoteca en el Registro de La Propiedad (art.

2160 del cédigo civil).

Es necesario que las garantias hipotecarias y prendarias, previo
al otorgamiento del préstano, se verifique por nedio de inforne
de registro que estén libres de gravanenes y a favor de

solicitante y/ o codeudor

No obstante que |la garantia ofrecida por un solicitante de
préstanb es inportante no sera el factor determinante en el
analisis para el otorgamento, ya que debera prevalecer la

capaci dad y vol untad de pago de éste.

| . Condiciones de préstanos por |inea de producto (Préstanp de

Consuno, M cro- pequefia enpresa y Vivi enda)

Pr ést anbs de consuno.
Definiciéon del producto. Este tipo de financianiento es otorgado
a personas naturales, con el fin de satisfacer sus necesi dades
de consunp, quienes pueden |aborar para el sector privado,

publico e instituciones no gubernanental es (sin fines de |ucro).
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Sector al cual se dirige el producto: Este producto es dirigido
a personas asalariadas, cuyos ingresos deben ser nayores al
salario mnino, con estabilidad |aboral mayor a doce neses,
ademas de tener un buen récord crediticio y disponibilidad

sal ari al .

Requi sitos conplenentarios. E asociado y su fiador deber an
presentar orden irrevocable de descuento, debidanente aceptada

por el patrono.

Destino general del préstanp: Este producto esta orientado a
cubrir la necesidad de financiamento que el asociado pueda
tener debido a gastos inprevistos, ya sean de salud, educacién

viaj e, conpra de muebl es, consolidaci 6n de deuda etc.

Monto: Es la cantidad de dinero que el asociado solicita y que
es eval uado segun | as siguientes politicas:
El nonto méxino del préstano, no deberd exceder la relacion

Cuota / Ingreso del 20% del salario.

Mont os y nivel es de aprobaci én Cuadro No. 3.2
2 Ni vel es de Ni vel es de aprobaci 6n para
hont® el gy Eel e apr obaci 6n pr ést anps rel aci onados
De $600.00 a $1, 000.00 1|Gerencia Comté
Mas de $1, 000. 00 2 Com t e de Consej o de Admi ni straci én
crédito
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Pl azo: Se asignara de acuerdo a |la capaci dad de pago que posea
el asociado y el nonto solicitado.
El plazo maxi no que se podra conceder es de 60 neses.

El plazo mininb serd de 6 neses

Tasa: Se determnara considerando el riesgo y la garantia
present ada, cabe sefal ar que se debe considerar que en el sector

financiero cooperativo actual nente se nanejan tasas entre el 16%
y 21%

Garantia: Segun la garantia presentada seran hasta un nonto de
$5,000.00 con garantia fiduciaria, de $5,000.00 en adelante se
requerira garantia prendaria, garantia hipotecaria o una mxta
de éstas. Se podra conceder préstanbs con garantia sobre ahorros
hasta por un méxino del 80% del saldo de éstos y con garantia

fiduciaria.

Formal i zaci 6n: Este tipo de producto podra ser formalizado con
pagaré, (Anexo No.13) mutuo sinple y cuando sea garantizado con

prenda o hi poteca se formalizard con escritura publica

Préstanos a | a pequefia y nicro enpresa.
Definicié6n del producto. Este es el producto crediticio dirigido

a |l os asociados cuyos ingresos dependan principalnente de una
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pequefia o mcro enpresa, |la cual podra dedicarse a |as

actividades de tipo conercial industrial y de servicio.

Sector al cual se dirige el producto

Pequefia enpresa: En este sentido se definen dos categorias de
pequefias enpresas siendo una de estas |las de subsistencia y de
caracter famliar que general nente producen y conercializan sus
product os con activos que no superaran |os $34,000.00 con ventas
inferiores a los $1,000.00 y las de acunulacio6n que posean
activos que superan |os $34,000.00, cuyas ventas nensuales son

superiores a |l os $1,000.00 con un nminino de 5 enpl eados.

M cro-enpresa: Por otra parte se definen conb mcro enpresas
aquellas que no tiene una estructura formal y que se dedican a
I a conercializacion en el sector informal.

Requi sitos conpl enent ari os: Para que |os asociados puedan
acceder a esta linea de financiamento, deben cunplir adiciona

a los requisitos previanmente definidos | os siguientes:

1. Ejercer las actividades enpresariales en un lugar fijo

2. Poseer casa o |l ocal propio

3. Presentar escritura y certificacion extractada de Ila
propi edad

4. Para asociados duefios de pequefias enpresas, deber an
presentar estados financi eros debi danmente autorizados.

5. Presentar plan a desarrollar con el financiamento
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Destino general del préstano: El destino de |os créditos podra
ser: Capital de trabajo, inversi6on en activo fijo, nejora,

renodel aci 6n o construcci 6n de | ocal es para conercio.

Mont os y nivel es de aprobaci 6n Cuadro No. 3.3

Ni vel es
de aprobaci 6n para
pr ést anpbs rel aci onados

Destino y monto de | os Ni vel es
Pr ést anps de aprobaci 6n

Préstanps a | a pequefia
enpresa 1

De $571.43 a $1, 000. 00

Cerenci a Conmité

Consej o de

De mas de $1, 001. 00 2 Conité T .
Adm ni straci 6n

Préstanps a la Mcro-

enpresa 1 Cerenci a Conmité
De $100. 00 a $500. 00

Consej o de

De Mas de $ 501.00 2 Conité L .
Adm ni straci 6n

Cabe seflalar que al evaluar los nontos a otorgar se deberéa
efectuar un andlisis sobre la situaci 6n econénica del negocio
haci endo uso de l|las razones financieras de |iquidez, solvencia,
rotaci 6n de inventario, rentabilidad y endeudam ento (Ver anexo

No. 14)

Pl azo: Los plazos a otorgarse estaran en funci 6n del destino del
préstano y pueden ser: Para capital de trabajo hasta 12 neses,

capital fijo hasta 60 neses
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Tasa: Sera fijada conforne |o estipulado en la presente politica
y ef ectuando una adecuada val ori zaci 6n de |la garantia presentada

y del riesgo del crédito a conceder.

Garantia: Se aceptarqd garantia hipotecaria y prendaria,
asimsnmo, se permtird la garantia fiduciaria sienpre que se

presente adjunta a al guna de |as garantias antes nenci onadas.

Formalizacion: En esta linea de préstano se podra formalizar
nmedi ante pagaré, nutuo sinple o escritura cuando se presente
garantia hipotecaria o prendaria y cuando incluya la firm
solidaria se le anexara |las Ordenes de descuento debi damente

firmadas por deudor y codeudor.

Préstanps para | a vivi enda.
Definicién del producto: Esta I|inea crediticia tiene conp
caracteristica principal el ser una fuente de financiamento a
mediano y largo plazo, ademas esta dirigido a un grupo

especifico de asoci ados.

Sector al cual se dirige el producto: Este es el producto
dirigido a los asociados que tienen un minino de 5 afios cono
m enbros activos de la cooperativa, tienpo en el cual deberan

haber denostrado una sana rel aci on con | a cooperati va.
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Requi sitos conpl enmentari os: Los asoci ados que podran acceder a
esta linea de financiamento, deberan cunplir adicional a |os

requi sitos previamente definidos | os siguientes:

Presentar un presupuesto de la obra ha realizar(Mjora y
construcci 6n)

Presentar la escritura de conmpraventa y la certificacion
ext ract ada.

Para asociados asal ari ados deberan denpstrar que se les
puede descontar un 40% en concepto de descuento por

pr éstano hi potecari o.

Destino general del préstano: E objetivo de este producto es el

financiamento a nmediano o largo plazo de |la conpra, nejora o

construcci 6n de vivi enda.

Montos y nivel es de aprobaci 6n Cuadro No. 3.4
Ni vel es
Destino y nmonto de Ni vel es de aprobaci 6n para
| os Prést anps de aprobaci 6n pr ést anps
rel aci onados
Mont o minimo ; o4
$1. 000. 00 1 Gerenci a Comté
Mont o de mas de Lz Consej o de
$1, 000. 00 2 | Comte Adni ni st raci 6n
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Pl azo: Los plazos a otorgarse estaran en funci 6n del destino de
préstanp. El plazo maxinmo que se podrd conceder sera de 180

neses

Tasa: Sera fijada conforne o estipulado en la presente politica
y efectuando una adecuada val orizaci 6n del riesgo del crédito a
conceder y podra ser dependiendo del resultado del analisis

ef ect uado del 12% anual .

Garantia: En esta linea de crédito se aceptard: (Garantia
hi potecaria, se pernmitira la garantia fiduciaria sienpre que se

presente adjunta a |a garantia antes nenci onada.

Formal i zaci 6n: Los préstanos seran fornalizados por nedio de
escritura publica y cuando incluya la firma solidaria se le
anexarda | as oOrdenes de descuento debi damente firnadas por deudor

y codeudor.

Pr ést ano Restri ngi do
No podran otorgarse préstanps con garantia de aportaci 6n, ya que
éstas constituyen el capital social de la cooperativa y son

necesari as para nmantener |a solvencia patrinonial.



107

2. Propuesta para el procedimento de otorgam ento de

préstanmps en | a Cooperativa Financiera Solidez Tot al

ACECENTA de R. L.

Para fines de efectuar un proceso de otorgam ento de préstan
de forma agil y estructurada se ha di sefiado un procedi mento en
el cual se describen los pasos y |los responsables de su

real i zaci 6 (Ver anexo No. 15)



Fl uj ograma del

proceso de otorgam ento de préstanos

Figura No. 3.2
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3. Caso practico otorgam ento de un préstano.

Para fines de ilustrar el proceso de otorgam ento, se presenta
el caso hipotético del asociado Jonathan Al exander Alfaro
Navarrete que solicita a la cooperativa de ahorro y crédito
Solidez Total ACECENTA de R L. se le conceda un préstano
personal (consunpb). El proceso se desarrolla de la siguiente

maner a:

Paso uno: El ejecutivo de crédito, entregé la solicitud al
asociado y le solicitd entregarla debidanmente |Ilena y adjuntarle

| os docunent os personal es y reci bos de servici os basi cos.

Paso dos: El ejecutivo de crédito recibié la docunentaci én y

constat6 que la solicitud esté debi danente Il ena.

Paso tres: E ejecutivo de crédito revisd l|a docunentacion
entregada por el asociado y determné que éste presento

conpl eta | a docunent aci 6n requeri da:

Docunent os ent regados:
Solicitud de préstanos de cliente y fiador (anexo No. 16)
Fotocopia de DU y NT.
Fot ocopi a de reci bos de agua, luz, tel éfono y cable.
Const anci as de sal ari o (deudor y codeudor).
Referencias crediticias.

Fot ocopi a de certificado del seguro soci al
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Paso cuatro: El ejecutivo de crédito, elabor6 |la propuesta de
financiam ento (anexo No.17), estimando el nmonto por $3,600.00 y
pl azo de 60 neses solicitado por el asociado.

Paso cinco: El analista de crédito, verificé |la veracidad de |a
informaci 6n presentada por el asociado y su fiador, adenas
revis6 que la propuesta de financiamento cunpla con |Ias
politicas de |la cooperativa.

Tanbi én efectué |lanadas telefdnicas para corroborar |as
referencias famliares, personales y conerciales, asi m sno
constatd el récord crediticio del asociado y fiador en la
Superi ntendecia del Sistema  Fi nanci er o, INFORED y DI Covm
determinando que el solicitante y fiador poseen categoria “A’
(anexo No. 18).

Paso seis: El analista de crédito, elaboré el inforne sobre la
investigacion y el andalisis efectuado (anexo No. 19)

Paso siete y ocho: E supervisor de «crédito, revisd el
expediente y verifico que se aplicaron los |ineamentos para el
otorgam ento de préstano y |uego entregd expediente al comité.
Paso nueve: HE conité de crédito, analizo toda |a docunentaci 6n
y resolvio otorgar al Sr. Alfaro, el préstamp solicitado, |lo
cual consta en acta numero 1072 (anexo No. 20).

Paso diez y once: El conité de crédito, entregd el expediente al
supervisor y éste notificé al asociado la resolucion de

otorgam ento (anexo No. 21).
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Paso doce: E Sr. Jonathan Alfaro y su fiador, se presentaron a
la cooperativa y en presencia del supervisor de créditos
formalizaron el préstanp aprobado, firma de pagaré y 6rdenes de
descuento (Anexo No. 9 y 13).

Paso trece: EH jefe de créditos y cobros a solicitud de
supervisor de crédito, autorizo el desenbolso del préstano, por
lo cual éste fue depositado en la cuenta de ahorro del Sr.
Alfaro Navarrete. Asinisnpb, se le hizo entrega al asociado de un
boletin en el cual se destaca la inportancia de hacer un buen
manej o del préstanp otorgado (Anexo. No. 22)

Paso catorce y quince: el supervisor de crédito verificd que el
desenbol so se efectud, segin lo pactado y remtid el expediente

para su respectiva contabilizaci én, digitalizacién y archivo.

E. Gesti on de cobro

La gestidn de cobro incluird todas aquellas actividades que se
orienten a la recuperacion de la cartera de préstanos que

presenta sal dos en nora.

1. Politicas de cobro
Son los lineamentos que se deberan observar para gestionar |a
recuperacién de |los préstanps otorgados, la cooperativa

ef ectuara una gesti 6on de cobro intensiva.
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a. Acciones preventivas

Antes del vencimento de las cuotas de pago de clientes que
presente un historial de pagos retrasados, se les enviarda un
aviso de vencimento, ya sea por correo tradicional o correo
electrénico, indicando la fecha y la cuantia del pago a

ef ectuar. (Anexo No. 23)

b. Emisién de Inforne de Mora de la cartera

Al cierre de cada nes, el supervisor enmitira un inforne de |os
clientes norosos identificando el estrato de cada cliente, al
cual se le dara seguimento. Asimsnp, sera necesario que dichos
reportes permtan identificar la cartera en nora segin |as
siguientes variables: ejecutivo de préstanp, zona geografica,

| inea préstano, nonto y plazo, actividad econém ca.

c. Bitacora de gestion de recuperaci 6n
El personal responsable de efectuar |la gestion de cobro, deberéa
Ilevar una bitacora (Anexo No.24) de l|as acciones realizadas

para |l a recuperaci 6n de cada crédito en nora.

d. Aspectos a considerar para iniciar |la accion judicial
Previo a iniciar |la etapa de accion judicial, se debera realizar
un anélisis del costo beneficio de soneter |as cuentas vencidas
a esta etapa, aquellas cuyas caracteristicas no justifiquen
pasar a ésta, seran sonetidas a saneamento de cartera.
Tanbi én otro aspecto a considerar es |la respuesta que se obtenga

del envio de la carta precobro judicial. (Anexo No.25)
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e. Estrategias en concordancia a |la normativa de otorgam ento

En toda estrategia de recuperacio6n deberan observarse |as
politicas para el otorgamento de préstanos, adicionalnente
debera valorarse el récord crediticio y la voluntad de pago del

cliente.

2. Etapas del cobro

Dependi endo del nivel de respuesta obtenido en |a gestion
recuperaci 6n, el cobro podra efectuarse segln las siguientes

et apas.

Figura No. 3.3

Etapas del proceso de cobro

Cobro Recuperacion por > . .
Administrativo Negociacién Accion Judicial

a. obro aamni strativo

Esta gesti 6n de cobro procedera con todas |as cuotas venci das de

uno a treinta dias nora, para |lo cual sera necesario inplenentar

| as siguientes estrategias:
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Estrat égi as para efectuar cobro adm nistrativo. Cuadro N°3.5

Dias mora Etapa Estrategia

Ll amadas tel ef 6ni cas,
Mensajes de texto a
Recordatorio: se le recuerda |tel éfonos celulares y
De 1 a 10 dias al cliente efectuar el pago correos el ectronicos,
de su cuota carta No.1 de
recordatorio. (Anexo
No. 26)

LI amadas t el ef 6ni cas,

o . . correos el ectronicos,
Analisis: se identifican | as mensai es de texto a
. causal es del retraso ,J
De 11 a 20 dias . . t el éf onos cel ul ares,
proporci onando al ternativas
A Messenger y carta No. 2
de sol uci 6n ) ’
de citatorio. (Anexo
No. 27)
LI amadas tel efénicas y
visitas a su domcilio

Sol uci 6n de probl emas: se o lugar de trabajo,
De 21 a 30 dias dar & un segui m ento mas carFa.No.s'de
personal a | os probl enas Noti fi caci 6n deudor vy
i dentificados presionando fiador. (Anexo No.28) vy
se i ncluye estado de
cuent a

Las estrategias de recuperaci 6n podran ser utilizadas, parcial o

total nente, dependi endo de | as respuestas que se obtengan.

b. Recuperaci 6n por negoci aci 6n

Esta etapa procedera con | os préstanps que agotada |la gestidn de
cobro administrativo (nora entre 31 y 120 dias), aun no se ha
| ogrado un acuerdo de pago. En este nivel el gestor y supervisor
de cobro deberan efectuar un anadlisis a profundidad de la
i nformaci 6n que presente cada préstano en nora para determ nar
todas | as soluciones posibles que se acoplen a |as necesi dades

del cliente y que beneficien a la cooperativa. Por otra parte,
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dependi endo del volurmen y nonto de la cartera vencida, se podra
valorar la opcién de contratar |los servicios de una casa de
cobro externo, la cual debera operar bajo la normativa de la

cooperativa

Politicas que podran enplearse en | a etapa de negoci aci 6n

Condonaci 6n de recar gos

Habi endo constatado que el cliente se ha retrasado por
situaciones fuera de su alcance, como por ejenplo factores
climatol 6gi cos, asaltos, accidentes, fallecimento o cual quier
causa que no le haya permtido al asociado cunplir con su
obl i gaci 6n, se establ eceran acuerdos de pago, en los cuales se
podran condonar total o parcialnmente |los recargos e intereses
por nora, quedando a criterio del consejo de admnistracion |a
aprobaci 6n. Esta estrategia no se podra conceder mas de una vez

en un crédito.

Anpl i aci 6n de pl azo

Es el arreglo de pago que se | e podra proponer a un cliente, que
teniendo cuotas vencidas, nuestra voluntad de pago, pero
presenta la dificultad de dismnucién en su capacidad de
econbémca y consiste en prolongar el periodo de tienpo de sus
pagos, <calculando una nueva cuota de capital e intereses,

obt eni endo el beneficio de di sm nuci 6n de |a cuota.
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Ref i nanci am ent o:

Es | a reprogranaci 6n del pago del saldo que el cliente adeude a
| a cooperativa, para |lo cual se otorgarda un nuevo préstanp que
cubrirad tanto el saldo de capital, comb |los intereses

corrientes, intereses por nora y recargos por servicio.

Daci 6n en pago

Podr an ef ectuarse arreglos con los clientes que posean préstanos
en nora Yy no tienen capacidad de pago o se encuentran
desenpl eados, en virtud de lo cual se aceptaran |os innuebles o
prendas en garantia conb pago total o0 parcial de sus

obl i gaci ones con | a cooperati va.

c. Acci 6n Judi ci al

Agotadas | as gestiones de recuperaci 6n por negociacioén, |os
préstanos con saldos en nora seran trasladados al area juridica
(mora de 121 dias en adelante y sin arreglo de pago) para que
|l os abogados den inicio al proceso judicial respectivo vy
per maneceran en esta etapa, hasta que el asociado cancele el
total adeudado o sea enbargado. No obstante simultaneanente a
este proceso el cliente serd gestionado para que se |legue a un
arreglo extrajudicial con el fin de que éste pague y se evite

incurrir en mas costas procesal es.
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3. Propuesta para el procedimento de Cobro en Ila

Cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA de

R L.

Para que la tarea del cobro se realice de forma mas agil vy
efectiva, se ha diseflado un procedimento en el cual se
describen los pasos y los responsables de su realizacion. (Ver

Anexo. No. 29)



Fl uj ograma del proceso de Recuperaci 6n de préstanps

Figura No. 3.4
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4. Caso préactico recuperaci 6n de préstano.

Con la finalidad de ilustrar el proceso de recuperacion de
préstanos, se presenta el caso hipotético del asociado Juan
Carl os Rauda divares, quien posee un préstano en |a Cooperativa
Fi nanciera Solidez Total ACECENTA de R L. el cual presenta un
hi storial de pagos atrasados. Por |lo tanto, antes de su fecha de
pago correspondiente al 01 de nmarzo de 2007, se le envid el
avi so de vencimento con fecha 23 de febrero de 2007 (anexo No.
23), el cliente no respondié a este |lamdo, por |lo que se
procedié a realizar la gestion de cobro admnistrativo. E
proceso para dicha recuperaci 6n se desarrollé de la siguiente
maner a:

Paso uno: El gestor de cobros, revisé su cartera y sel ecciond a
cliente Juan Carlos Rauda divares, quien presentaba 5 dias de
retraso en el pago de su préstano

Paso dos: El gestor de cobros realizo |lamada telefdnica a
oficina del cliente, obteniendo conbp respuesta una pronesa de
pago. Sin enbargo 5 dias después, no se recibié el pago del
cliente, por lo que el gestor envid carta No. 1 (anexo No. 26)
Paso tres: El gestor de cobro realizé |lanmadas tel efdnicas, al
no lograr contactar a cliente, procedi6 a envio de la carta de
cobro No. 2 (anexo No. 27), debido a que el cliente no

correspondi 6 || amada.
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Paso cuatro: Gestor de cobros efectud |lamada al cliente, quien
accedi 6 a visitar las instal aci ones de | a Cooperati va.

El cliente se hizo presente a |la cooperativa y realizo el pago
respectivo. Asimsno, nanifestd que por notivos personales no

pudo efectuar el pago en su oportuni dad.

F. Reserva para cuentas incobrables

El fondo de reserva para cuentas incobrables, estara conformdo
por el 80% del inporte que se cobre en concepto de gastos
operativos, el valor a cobrar bajo este concepto es de $2.00 e

cual sera incluido dentro de la cuota de pago de |os péstanos
hasta que el asociado cancele el total de la deuda. Cabe
menci onar que el 20% restante sera enpleado para cubrir |os

costos de atencion al cliente y tramites administrati vos.

Cuadro No. 3.6

ESTIMACION DE PROVISION PARA CUENTAS INCOBRABLES
Calificacion Dias mora Porcentaje de provision

A 0 0%

B De 1 a 90 25%

C De 91 a 180 50%

D De 181 a 270 75%

E De 270 en adel ante 100%
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f 3y UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
N> 15 FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
i) ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTI ONARI O DI Rl G DO A GERENTES DE LAS COOPERATI VAS DE AHORRO Y
CREDI TO DEL DEPARTAMENTO DE LA LI BERTAD CUESTI ONARI O

bjetivo: El presente cuestionario tiene conb propésito recol ectar
informaci 6n acerca de la gestién de cartera de créditos que se
realiza en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del departanento de
La Libertad. Los datos obtenidos seran de caréacter confidencial vy
utilizados estrictanente para fines académ cos.

I ndi caci ones: Marque <con una “X° la respuesta que considere
conveni ente y conpl ete cuando sea necesari o.

Pregunta 1. ¢Cuantos afios tiene de estar operando |a cooperativa?
e 1. Menos de 10 afios

2. De 11 a 20 afios

3. De 21 a 30 afios

4. De 31 a 40 afios

5. Mas de 40 afios

L] [] [] L]

Pregunta 2. ¢La Cooperativa esta afiliada alguna Federacién de
segundo pi so?

e 1. S

* 2. No

Pregunta 3. ¢Existe un area especifica para el nanejo de créditos y
cobros?

e 1. Si

« 2. No

Pregunta 4. ;Conb se encuentra estructurada la unidad de créditos y
cobros?

. Area de préstano
Area de cobros
Area de préstanmps y cobros
Anal i sis de préstanp
Gros

honE

Pregunta 5. ¢Cuantos son | os asoci ados que integran | a Cooperativa?
Menos de 100 asoci ados

De 101 a 500 asoci ados

De 501 a 1000 asoci ados

Del1001 a 1500 asoci ados

De 1501 a 2000 asoci ados

Mas de 2000 Asoci ados

L] Ld [ ] L[] [ ]
SUAWNE



Pregunta 6. ¢Cuél es el valor de |a aportaci 6n nini ma?

« 1. Menos de $3.00
« 2. De $ 3.00 a $5.00
+ 3. De $5.01 a $8.00
e 4. De $ 8.01 a $11.00
« 5. De $11.01 a $14.00
« 6. Mas de $14.00
Pregunta 7. ¢De qué tipo es |a Cooperativa?
« 1. Abierta
e 2. Cerrada
Pregunta 8. (Qé tipo de servicios financieros ofrece la

Cooper ati va?
e 1. Préstano

e 2. Ahorro
* 3. Renesa
e 4, QOros

Pregunta 9. ¢Cual de |os servicios financieros es el mas solicitado?
e 1. Préstano
« 2. Ahorro
e 3. Renesa
« 4. Qros
Pregunta 10. Del siguiente listado, nmarque 1|los préstanbs nas
sol i ci t ados:
De Conercio
Vi vi enda
Pr oducci 6n
Consuno
Rot ati vo
Sobre Aportaci ones
Sobr e ahorros
Adel anto de sal ari os
. Mcro-Crédito
10. Crédito Agricola
11. Qros

wCoNoAwWNME

Pregunta 11. ¢Cuentan con politicas definidas para el otorgam ento de
pr ést anos?

e 1. S

« 2. No

Pregunta 12. ;Cono califica las politicas que utiliza |a Cooperativa
para otorgar un préstanp?

e 1. Liberales

e 2. Racional es

* 3. Restrictivas



Pregunta 13. ¢Cuales son |os aspectos que se toman en consi deraci on
para eval uar el otorgam ento de un préstano?

Li qui dez

Enpresa donde | abora

Nat ur al eza del negocio

Lugar donde vive

Garantias

Record Crediticio

Aportaci 6n

Gros

NGO RWNE

Pregunta 14. ¢Conpo esta conformada |a cuota de pago de un préstanp?

« 1. Pago de capital

* 2. Interés

3. Seguro de deuda

* 4. Provision para cuentas incobrables
e 5. Gastos admnistrativos

6. Comisiodn

e 7. Aportacioén

« 8 Qros

Pregunta 15. ¢sCual es la tasa que cobra | a cooperativa en concepto de

nor a?
. 0%

Menos del 3%

Del 3% al 5%

Mas del 5%

L]
L]
L]

PONE

Pregunta 16. ¢Cual es el nonto de su cartera de préstann?
. Menos de $50, 000. 00

De $ 50, 000.00 a $100, 000. 00

De $101, 000.00 a $150, 000. 00

De $151, 000. 00 a $200, 000. 00

De $201, 000. 00 a $250, 000. 00

De $251, 000. 00 a $300, 000. 00

Mas de $300, 000. 00

L] L] ° L] e o
NO G R WN

Pregunta 17. ¢Cual es el indice de nora de | a cartera de préstanps de
| a Cooperativa?

Menos del 3%

Del 3%al 10%

Del 11% al 18%

Del 19% al 26%

Del 27% al 34%

Mas del 34%

L] ° L] L] L] L4
SoghswnE

Pregunta 18. ¢Después de cuanto tienpo se considera un saldo en nora,
cono i ncobrabl e?

e 1. 6 Meses

e 2. 12 Meses

e 3. 18 Meses

e 4, 24 Meses

« 5. Mas de 24 neses



Pregunta 19. ¢Cudles son | os el enentos que se consi deran para que una
cuenta en nora se decl are incobrabl e?

e 1. dientes y codeudor ilocalizable

» 2. Dias nora (Antiguedad del sal do)

e 3. Garantias no realizables

» 4. Cestion de cobro agotada

e 5. Falta de docunentos para efectuar cobro por via judicial
* 6. Qros

Pregunta 20. ¢En qué tipo de préstano se presenta el mayor indice de

nor a?
. Conerci o

Vi vi enda

Pr oducci 6n

Consuno

Rot ati vo

Sobr e aportaci ones

Sobre ahorros

Adel anto de sal ari os

. Mcro-Crédito

0. Gros

ROONOOIAWNE

Pregunta 21. ¢Cuédl es el porcentaje que provisiona anual nente para
| as cuentas incobrabl es?

No se efectla provision

Menos del 25%

Del 26% al 50%

Del 51%al 75%

Del 76% al 100%

° o o o o
ghrwbE

Pregunta 22. ¢Sefale cuales de los siguientes elenmentos incluye el
pl an de trabajo de |a Cooperativa?

Presupuesto de gasto e ingresos

Proyecci 6n de col ocaci 6n de prést anos

Proyecci ones de recuperaci 6n

Programas de nercadeo

Programas de capacitaci 6n

Proyecci ones i nversiones

Gros

No se realiza plan de trabajo

PNk wWNE

Pregunta 23. ;Qué tipo de controles se establ ecen para determ nar el
cunplinmento de las metas en el area de créditos y cobros?

Reporte nensual de |las cuentas en nora

Reporte de anti giedad de sal dos

Reporte de préstanos ot orgados

Reporte de recuperaci 6n de préstanos

Reporte de cuentas incobrables

Ni nguno

Gros

e © o o o o
N rWNE



Pregunta 24. ¢Cuél es el tipo de equipo y tecnologia con el que se
cuenta en el area de créditos y cobros de | a Cooperativa?

e 1. Conputadoras actualizadas

» 2. Programas para el manejo y control de la cartera
« 3. Sistenmas conputaci onal es en red

e 4. Qros

* 5. No posee tecnol ogi a conput aci ona

Pregunta 25. ¢La Cooperativa brinda capacitaci 6n al area de préstanps
y cobros?

« 1. S

« 2. No

Michas G acias por |a atenci 6n brindada. D os |e Bendiga.



UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUESTI ONARI O DI R A DO AL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE’CREDI TS Y
COBRCS QUE CPERA EN LAS COCOPERATI VAS DE AHCRRO Y CREDI TO DEL
DEPARTAMENTO DE LA LI BERTAD.

bjetivo: El presente cuestionario tiene conb propésito recol ectar
informaci 6n acerca de la gestién de cartera de créditos que se
realiza en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del departanento de
La Libertad. Los datos obtenidos seran de caracter confidencial vy
utilizados estrictanente para fines académ cos.

I ndi caci ones: Marque con wuna “X' la respuesta que considere
conveni ente y conpl ete cuando sea necesari 0.

Pregunta 1. En el departanento de créditos y cobros. ¢(Qué puesto
desenpefa?

* 1. Ejecutivo de Créditos
e 2. Analista de Crédito

e 3. Jefe de Crédito

e 4, Gestor de Cobros

e« 5. Supervi sor

e 6. Auxiliar

e 7. icial de Oédito

« 8. Qro

Pregunta 2. ¢CQuanto tienpo tiene de |aborar para | a cooperativa?

« 1. Menos de un afio
e 2. De 1 a 2 afios
e 3. De 2 a 3 afos
e 4. De 3 a 4 afos
« 5. Mas de 4 afios
Pregunta 3. ¢Conoce |la msion de | a Cooperativa?
e« 1. S
« 2. No
Pregunta 4. ¢;Conoce |la visién de | a Cooperativa?
e 1. S
« 2. No

Pregunta 5. ¢Conoce cual es son |as Metas de | a Cooperativa?
e 1. S
* 2. No

Pregunta 6. ¢Conoce | os objetivos de su area?
e 1. Si
* 2. No



Pregunta 7. ¢Sabe usted cual es son las nmetas de su area?
e 1. Si
« 2. No

Pregunta 8. ¢Conoce |os servicios que ofrece |a cooperativa?
« 1. S
« 2. No

Pregunta 9. Del siguiente |listado nmarque cudl es son | os servicios que
of rece | a Cooperativa

e 1. Préstano de Conercio

e 2. Préstanp de Producci 6n

e 3. Préstano de Consuno

e 4. Préstano de H potecario

« 5. Préstanp de Sobre Aportaci ones
e 6. Préstano de Ahorros

e 7. Mcro-Crédito

e 8 Ahorro ala Vista

e 9. Ahorro Progranado

e 10. Ahorro a Plazo

e 11. Ahorro Infanto-Juvi

e 12. Seguros

e 13. Renesas faniliares

e 14. Servicios Intercorporativos
« 15. Oros

Pregunta 10. ¢Posee |la Cooperativa politicas definidas para el
ot orgam ento de Préstanos?

e 1. S

* 2. No

Pregunta 11. Marque con una 'X aquellos pasos que se efectlan en e
proceso para el otorgam ento de un Préstano

e 1. Brindar informaci 6n al cliente sobre el Préstano

* 2. Recepci 6on de docunentos requeridos

* 3. Revision y analisis de la solicitud de préstano

4. El aboraci 6n de propuesta de condi ci ones del préstanp
e 5. Analisis de |la propuesta de condi ci ones del préstanp
* 6. Resolucion de solicitud del préstano

« 7. Notificacion de resolucion al cliente

« 8 (Qros

Pregunta 12. ¢;Qué tipo de informaci6n consulta |la cooperativa para
establ ecer la solvencia y capacidad de pago de un solicitante de
pr ést anp?

« 1. Estados financieros (Bal ances)

e 2. Referencias Conercial es

3. Registros de Enpresas especializadas en referencias
crediticias

e 4. Referencias |aborales

e 5. Referencias familiares

e 6. Constancia de suel dos



e 7. No efectlan consultas
Pregunta 13. ¢Con qué tipo de docunentos garantiza la fornalidad de
su préstano?

« 1. Privado

« 2. PUblico
« 3. N nguno
e 4, Qros

Pregunta 14. (;Qué tipo de instrunmento utiliza para garantizar |os
pr ést anpos?

e 1. Pagaré

e 2. Letra de Canbio

e« 3. Contrato

e 4. Escritura Publica
« 5 Mituo Sinple

e 6. Qro

Pregunta 15. ¢Quién efectla la aprobacién de la solicitud de un
prést anp?

Ej ecutivo de Crédito

Jefe de Grédito

Cerente

Comté de Crédito

Junta Directiva

Consej 0 de Admi ni straci én

Analista de crédito

aro

PNk wNE

Pregunta 16. ¢Quiénes aprueban |os préstanbps Qorgados a la Junta
Directiva?

e 1. Consejo de Adm nistraci én

» 2. Conmité de Crédito

« 3. Qros

Pregunta 17. ¢Qui énes aprueban | os préstanos otorgados a | a Gerencia?
« 1. Consejo de Adnministracion
e 2. Conmité de Crédito
« 3. Oros

Pregunta 18. ¢Qui énes aprueban | os préstanos otorgados al Personal de
| a Cooperativa?

e 1. Consejo de Adm nistraci én

« 2. Conmité de Crédito

« 3. Aros

Pregunta 19. ¢Cuanto tienpo se tarda | a aprobaci 6n de un préstano?
. Menos de un dia

De 2 a 5 dias

De 6 a 9 dias

De 9 a 12 dias

Mas de 13 dias

N



Pregunta 20. Del siguiente |istado marque cuales son |os requisitos

que se le piden a un solicitante de crédito

Fi nanci er as

9. Estabilidad |laboral nininma de 12 neses
10. Constanci a de | ngresos

11. Presentar referencias Crediticias

12. Garantia

13. Presentar estados financieros (Bal ances)
14. Referencias Conercial es

e 1. Ser asociado

e 2. Efectuar la aportacién

e 3. Llenar la solicitud de préstano

e 4. Ser mayor de edad

« 5. Estar legal nente habilitado

e 6. Presentar fotocopia de DU y NT

e 7. Que el donmicilio enpresarial y personal se encuentre dentro
de las zonas de influencia de | a Cooperativa

e 8. Estar calificado en categoria 'A 'o 'B en Instituciones

e 15. Registros de enpresas especializadas en referencias

crediticias
e 16. Referencias Laboral es
e 17. Referencia Famliar
« 18. Oros

Pregunta 21. ¢Cuéles son los factores que |la Cooperativa considera

para determ nar que un asociado no califica para un crédito?
* 1. Insolvencia Econdm ca del Solicitante

e« 2. Falta de Garantia

« 3. Edad

e 4. |nsolvencia del Codeudor
« 5 Qros

Pregunta 22. ¢Cual es la tasa de interés anual que se cobra por
pr ést anos de consuno?

Menos del 8%

Del 9 %al 13%

Del 14 %al 18%

Del 19% al 23%

Del 24%al 28%

Del 29% al 33%

Mas del 33%

No ofrece crédito de consuno

. L] L] [ ] [ ] [ ] L]
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Pregunta 23. (Cual es la tasa de interés anual que se cobra por
pr ést anbos para conerci o?
e 1. Menos del 8%
Del 9 %al 13%
Del 14 %al 18%
Del 19% al 23%
Del 24% al 28%
Del 29% al 33%
Mas del 33%
No of rece crédito de comnercio

® o o o o o o
PNoorwN
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Pregunta 24. (Cudl es la tasa de interés anual que se cobra por |os
pr éstanos para vivi enda?

Menos del 8%

Del 9 %al 13%

Del 14 %al 18%

Del 19% al 23%

Del 24% al 28%

Del 29% al 33%

Mas del 33%

No ofrece crédito de vivienda

e o ° [ ) L] ° L]
XN rwNME

Pregunta 25. ¢(Cuadl es la tasa de interés anual que se cobra por |os
nm cro-créditos?

Menos del 8%

Del 9 %al 13%

Del 14 %al 18%

Del 19% al 23%

Del 24%al 28%

Del 29% al 33%

Mas del 33%

No ofrece micro-crédito

® o o o © o o
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Pregunta 26. ¢Con qué frecuencia se realiza wuna revision vy
actual i zaci 6n de dichas tasas?

e 1. Anual

e 2. Senestral

e 3. Trinestral

e 4, Qros

* 5 No se efectla revision

Pregunta 27. ¢Cuéles son | as nopdali dades de pago que se perniten en
| a cooperativa?

Pagos di ari os

Pagos semanal es

Pagos qui ncenal es

Pagos nensual es

Pagos bi mensual es

Pagos trinmestrales

Pagos senestral es

Mas de 6 neses

[ ] L] L] L] L] [ ] [ ]
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Pregunta 28. ;Conp esta conformada |a cuota de pago de un préstanp?
Pago de capital

I nterés

Segur o de deuda

Provi si 6n para cuentas incobrabl es

Gastos adm ni strativos

Comi si 6n

Aportaci 6n

Gros

XNoOUTRWNE



Pregunta 29. ¢Cobran por tréamite de otorgam ento de préstano?
e 1. Si
« 2. No

Pregunta 30. ¢Se efectla un seguimento a | os préstanps otorgados?
« 1. Si (Pasar a la pregunta 31)
e 2. No (Pasar a |l a pregunta 33)

Pregunta 31. ¢A cual es préstanps se | es efectla segui m ento?
e 1. Préstanps activos no norosos
e 2. Préstanps en nora
e« 3. Atoda la cartera de préstano
* 4. Qros

Pregunta 32. ¢Qui énes son |0s responsables directos de efectuar el
segui m ento del préstano?

* 1. Ejecutivo de créditos
2. Analista de crédito
3. Jefe de crédito
4. CGestor de cobro
5. Supervi sor
6. Auxiliar
7. Gicial de crédito
8. Cerente
9. Comté de crédito
10.Gro

Pregunta 33. ¢Con qué frecuencia actualiza |os expedientes de |os
clientes?

e 1. Mensual nente

e 2. Binensual nente

e 3. Trinestral nente

e 4, Senestral nente

e 5. Anual

* 6. Cada vez que el cliente realiza un tranite
e 7. No existe expediente

« 8. Nunca

« 9. Qros

Pregunta 34. ¢(La cooperativa cuenta con un control para ubicar
facilnente | as garantias presentadas por |os asoci ados?
« 1. S

2. No

Pregunta 35. ¢Se efectla gesti6n de cobro?
e 1. Si
2. No

Pregunta 36. ¢Quién es el responsable de efectuar el seguimento de
cobr 0?

* 1. Ejecutivo que gestiond el préstanp

e 2. Oro ejecutivo de préstano

+ 3. GCestor de cobro



e 4, Casa de cobro externo
e« 5 Comté de nora

e 6. CGerente

e 7. Oros

Pregunta 37. ¢La cooperativa tiene conob politica recordarle al
cliente el pago de su préstann?

e« 1. Si (Pasar a |la pregunta 38)

e« 2. No (Pasar a |a pregunta 39)

Pregunta 38. ¢De qué forma |la cooperativa le recuerda al cliente el
pago de su préstano?

e 1. Por nedio de Il anadas tel ef 6ni cas

e 2. Por medio de cartas

e 3. Tel egranas

e 4. Visitas a su domicilio o lugar de trabajo
e 5. Correo electroénico

e 6. CQuando realiza una operacion en ventanilla
e 7. Qros

Pregunta 39. (Qué porcentaje de |los préstanmbs otorgados son
recuperados en el plazo acordado?

Menos de 50%

De 50% a 75%

De 75% a 85%

De 85% a 95%

De 95% a 100%

arLhE

Pregunta 40. ¢Existen préstanps en nora?
e« 1. Si (Pasar a la pregunta 41)
e 2. No (Pasar a la pregunta 43)

Pregunta 41. ¢;Cual cree Usted que sea la principal causa por la cua
exi sten | os préstanps en nora?

« 1. Deficiencias en la evaluacion para el otorgamiento de
pr ést ano

2. Sobreendeudamiento de cliente

« 3. Falta de gestion de cobro

« 4. Politicas de cobro no adecuadas

« 5. Préstanps otorgados a clientes que no cunplen con el perfi

est abl eci do

« 6. Oros

Pregunta 42. ¢Cudl es el principal obstaculo que se presenta al
noment o de efectuar |a gestién de recuperaci 6n de crédito?

I nf ormaci 6n sobre clientes y codeudores fal sa

Extravi o de docunentos base

Politicas de cobro no adecuadas

Clientes ilocalizables

Falta de recursos

Garantia inadecuada

Enpl eado dej a de | aborar en | a enpresa

Gros

° L[] [ ] (] () e o
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Pregunta 43. ¢La cooperativa cuenta con un &area o responsable de
créditos y cobros?

e 1. S

« 2. No

Pregunta 44. ;Considera usted que el area de créditos y cobros cuenta
con el personal suficiente para desarrollar de forma eficiente su
| abor ?

« 1. S

« 2. No

Pregunta 45. ¢Posee | a cooperativa un sistena informatico de contro
de préstanos?

e« 1. Si (Pasar a la pregunta 46)

e 2. No (Pasar a la pregunta 47)

Pregunta 46. ¢El sistema de control de préstanps pernite generar
reportes y estados de cuenta de | os saldos de | os préstanos activos y
en nora por cliente?

e 1. Si

« 2. No

Pregunta 47. ¢Considera Usted que podrian nejorarse las politicas de
préstamb y cobro a fin de lograr el fortalecimento financiero de |la
cooperativa?

« 1. S

« 2. No

Miuchas Gracias por la atenci 6n brindada. D os | e Bendi ga



-l".!‘I A *‘i

| &5 y 5 UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

Aty -'Jy.' . FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
G et » ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
| =

CUESTI ONARI O DIRIG DO A LGS CLI ENTES DE LAS COOPERATI VAS DE AHORRO Y
CREDI TO DEL DEPARTAMENTO DE LA LI BERTAD

ojetivo: El presente cuestionario tiene conb propésito recol ectar
informaci 6n acerca de la gestién de cartera de créditos que se
realiza en |as Cooperativas de Ahorro y Crédito del departanento de
La Libertad. Los datos obtenidos seran de caracter confidencial vy
utilizados estrictanente para fines acadéni cos.

I ndi caci ones: Marque con una “X° la respuesta que considere
conveni ente y conpl ete cuando sea necesari o.

Pregunta 1. Sexo
« 1. Fenenino
e 2. Masculino

Pregunta 2. Edad
O 1De 18 a 26 afos

O 2De 27 a 35 afios
O 3De 36 a 44 afios
O 4De 45 a 53 afios
O 5De 54 a 62 afios
0O 6De 63 a 71 afos

Pregunta 3. ¢Profesién u ocupaci 6n?
Enpl eado

Est udi ante

Correr ci ant e

Pensi onado

Pr of esi onal i ndependi ente
Ama de casa

Negoci 0 propio

Jornalero

Gros

CoNOORWNE

Pregunta 4. N vel de ingresos:
Menos de $100. 00

De $101.00 a $300. 00
De $301.00 a $500. 00
De $501.00 a $700.00
De $701.00 a $1, 000. 00
Mas de $1, 000. 00

e o o o o
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Pregunta 5. ¢Reside en el departamento de La Libertad?
e 1. Si
« 2. No

Pregunta 6. ¢Desde hace <cuanto tienmpo wutiliza 1los servicios
financi eros que ofrece | a cooperativa?

e 1. Menos de 1 afo
e 2. De 1 a 5 afios

e 3. De 6 a 10 afios
e 4. De 11 a 15 afios
« 5. Mas de 15 arfios

Pregunta 7. ¢Conoce | os servicios que ofrece |a Cooperativa?
e 1. Si
e« 2. No

Pregunta 8. ¢Cual es de estos servicios utiliza?

e 1. Préstano de conercio

e 2. Préstanmo de producci 6n

e 3. Préstano de consuno

* 4. Préstano hipotecario

« 5. Préstano sobre aportaciones
e 6. Préstano sobre ahorros

e 7. Mcro-crédito

« 8. Ahorro a la vista

e 9. Ahorro programado

e 10. Ahorro a plazo

e 11. Ahorro infantojuvenil

e 12. Seguros

e 13. Renesas famliares

e 14. Servicios intercorporativos
« 15. Qros

Pregunta 9. ¢Qué tipo de docunentaci on present6 a | a Cooperativa para
solicitar servicios financieros?

e 1. Solicitud

e 2. Fotocopia de DU y NT

« 3. Fotocopia de recibos de agua y |uz
« 4. Constancia de ingresos

« 5. Referencias personal es

« 6. Oros

Pregunta 10. ¢CQual de los requisitos solicitados se le dificulta

cunplir?
. Solicitud

Fotocopia de DU y NI T

Fot ocopi a de reci bos de agua y |uz

Const anci a de ingresos

Ref er enci as personal es

N nguno

L] [ ] [} L[] ]
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Pregunta 11. ¢;Qué nmedios utiliza para solicitar informaci én sobre | os

servici os que ofrece |a Cooperativa?

« 1. Llamadas tel ef 6ni cas
e 2. Visitas personal es

e 3. Correos

e 4. |nternet

e 5. Correo Electroénico

e 6. Oros

Pregunta 12. ¢Cuanto tienpo espera para ser atendido en la

cooperativa?

e 1. Menos de 15 m nutos
2. De 16 a 30 m nutos
3. De 31 a 45 m nutos
4. De 46 a 60 m nutos
5. Mas de 1 hora

Pregunta 13. Cuando 1o atienden, ¢Satisfacen sus

r api danent e?

e 1. Si
« 2. No
Pregunta 14. ;Cono califica usted la atenci 6n que

Cooper ati va?
« 1. Excelente

e 2. My bueno
3. Bueno

4. Regul ar

« 5 Milo

Pregunta 15. ¢Posee préstanp con | a Cooperativa?
e« 1. Si (Pasar a la pregunta 16)
e 2. No (Pasar a la pregunta 20)

Pregunta 16. ¢(Qué tipo de préstano utiliza?
e 1. Conercio

2. Producci 6n

3. Consuno

4., Rotativo

5. H potecario

6. Sobre aportaci ones

7. Sobre ahorros

8. Rapidito

9. Mcro-crédito

10. Oros

necesi dades

le brinda l|a

Pregunta 17. ¢Le explicaron las cl dusulas del contrato del préstann?

e« 1. S
« 2. No

Pregunta 18. ¢La Cooperativa |le proporciona facilidad para realizar

el pago de su préstanp?



« 1. Si
* 2. No

Pregunta 19. ¢Cual de |as opciones siguientes utiliza para realizar
el pago de su préstanp?
« 1. En efectivo
Cobro domciliar
Orden de descuento
Cargo a cuenta
Pago en I nternet
Pago por tel éf ono
Gros

Noakwh

Pregunta 20. ¢La Cooperativa |le ofrece sus servicios constantenente?
e 1. Si
e« 2. No

Pregunta 21. ¢Al guna vez se ha retrasado con el pago de su préstann?
e« 1. Si (Pasar a la pregunta 22)
e 2. No (Pasar a la pregunta 23)

Pregunta 22. Marque con una 'X l|a causa por la cual se retras6 con
el pago de su préstano:
« 1. Ubicacion de | a cooperativa
2. Fecha de pago de préstano inapropi ada
3. Cuota denmsiado alta
4. Sobr eendeudam ent o
5. Enfernedad de famlia
6. Falta de enpleo
7. lIncapaci dad por enfermedad
8. I ncapaci dad por materni dad
9. Accidente
10. Siniestro en su negocio
11. Dismnuci 6n de ventas del negocio
12. Enbargo
13. Se le olvida I a fecha de pago

14. No tiene tienpo para realizar el pago en |la fecha esti pul ada
15. QGros

e ® o o o ¢ o 0o o ©® o o o o

Pregunta 23. ¢La Cooperativa |le ha recordado el pago de su préstann?
e« 1. Si (Pasar a |la pregunta 24)
e« 2. No (Pasar a |a pregunta 27)

Pregunta 24. ¢Con qué frecuencia |la cooperativa realiza el
recordatori o de su pago?

Senmanal

Qui ncena

Cada nes

Cada dos neses

Cada tres neses

Cada sei s neses

Gros

NoOOAWNOE



Pregunta 25. ¢De qué forma |la cooperativa |le ha recordado el pago de
su préstano?
. Por nedi o de |l anmadas tel ef 6ni cas
Por medi o de cartas
Tel egr anas
Visitas a su domicilio o lugar de trabajo
Correo el ectronico
Cuando realiza otra operaci 6n
Gros

NookrwhE

Pregunta 26. ¢Conp califica la gestion de cobro que realiza la
Cooper ati va?

« 1. Amable y cortés
e 2. Exigente

e 3. Agresiva

e 4. Violenta

« 5. Qros

Pregunta 27. ¢(Actual nente su préstanp presenta cuotas atrasadas?
e« 1. Si (Pasar a la pregunta 28)
e 2. No (Pasar a la pregunta 29)

Pregunta 28. ;Qué tipo de soluciones le ha ofrecido la cooperativa
para solventar el retraso en el pago de su préstanp?

« 1. Refinanciamento

« 2. Planes de pago

« 3. Anpliacion de plazo

4. Consolidaci 6n de deuda
« 5. N nguna

« 6. Qros

Pregunta 29. ¢Considera usted que deberian nejorarse |os servicios
que |l e ofrece | a Cooperativa?

e 1. Si

« 2. No

Michas Gracias por |la atenci én brindada.
D os | e Bendi ga.



ANEX0 No, 2



RESULTADOS OBTENIDOS DE ENCUESTA DIRIGIDA A GERENTES
Pregunta No.1: ¢Cuantos afios tiene de estar operando | a cooperativa?

oj etivo: Conocer la antigledad de |las cooperativas de ahorro vy
crédito que operan en el departanmento de La Libertad.

Tabl a No. 01
Codi go Significado Frecuenci a %
1 Menos de 10 afios 8 47. 06
2 De 11 a 20 afios 2 11. 76
3 De 21 a 30 afios 1 5. 88
4 De 31 a 40 afios 5 29.41
5 Mas de 40 afios 1 5.88
Total frecuencias 17 100.00
4 b _ i I
¢cCuantos anos tiene de estar operando la
cooperativa?
50%1 "— . Menos del 10 afios
40% 1T i} ' B De 11 a 20 afios
30%-/4_ ‘060/ O de 21 a 30 afios
0% f— [ L76% 55% = O de 31 a 40 afios
10%4+—""1 I O Mas de 40 afos
0%
e _/

Conent ari o:

Se infiere que el novimento cooperativo ha incrementado en |os
ltinmos diez afios, dado que casi la mitad (47.06% de |as
cooperativas investigadas, han surgido en el periodo de post guerra
(1980-1992). Durante el cual se han generado condiciones de apoyo
para que grupos de personas se organi cen y confornmen cooperativas.

Pregunta No.2: ¢La Cooperativa esta afiliada alguna Federaci 6n de
segundo pi so?

bj etivo: Conocer si las cooperativas se encuentran afiliadas a
al guna federaci 6n de segundo pi so.



Tabl a No. 02

Codi go Significado Frecuenci a %
1 Si 7 41.18
2 No 10 58. 82
Total frecuencias 17 100. 00

(< =)

La cooperativa esta afiliada a alguna
federacion de segundo piso?

58.82%

41-18% ————____—_——W_—_——————W

| 150%
- (g

- 60%0

L —1730%

20%
10%
0%
1
O Si 41.18%
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Conent ari o:

Cuatro de cada diez cooperativas reciben direccion y apoyo por parte
de una federaci 6n de segundo piso, y seis de cada diez adn no han
optado por afiliarse a una federacion. Este grupo de cooperativas no
afiliadas no han entrado en el proceso de integracion, por |o cual
est an desaprovechando | a oportunidad de desarrollo y fortal ecimento
gue se logra nediante el apoyo de instituciones de segundo piso.

Pregunta No.3: ¢Existe un area especifica para el manejo de créditos
y cobros?

oj etivo: Conocer si |as cooperativas poseen un area especifica para
el manejo de créditos y cobros



Tabl a No. 03

Cbdi go Significado Frecuenci a %
1 S 8 47. 06
2 No 9 52.94
Total frecuencias 17 100. 00
s o)

(cEXiste un area especifica para el manegjo
de créditos y cobros?
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Conent ari o:

Un poco mds de la nmtad de las cooperativas, no cuentan con un
espacio fisico para el manejo de créditos y cobros. Se observo que
un nuanmero considerable de éstas, son cooperativas cerradas y no
cuentan con un local propio, por |lo que funcionan con recursos
proporcionados por |la enpresa en la cual |aboran sus asociados,
siendo ésta quien | es provee de recursos tales cono | ocal, papeleria,
agua, luz y tel éfono sin costo alguno para | a cooperativa.

Sol anente el 47.06% de | as cooperativas analizadas, expresaron haber
desi gnado un espacio fisico para el nanejo de créditos y cobros.
Dentro de este grupo se encuentran todas |as cooperativas abiertas y
cerradas que a la fecha presentan un alto nivel de especializacion.

Pregunta No.4: ¢(Cono se encuentra estructurada |a unidad de créditos
y cobros?

Obj etivo: Determ nar coOno se encuentra estructurada organi zati vanente
I a uni dad responsabl e de créditos y cobros



Tabl a No. 04

Codi go Significado Frecuenci a %

1 Area de préstanm 1 5.88

2 Area de cobros 0 0. 00

3 Area de préstanps y cobros 11 64.71

4 Analisis de préstanp 1 5. 88

5 Gros 4 23.53

Total frecuencias 17 100. 00

e ™

,COmo se encuentra estructurada la unidad de
créditos y cobros?
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Conentari o

Segun la informaci 6n proporcionada por las distintas cooperativas
encuest adas, el 64.71% de ellas manifestaron que han centralizado |a
gestion de cartera en una sola area, en la cual se maneja la cartera
de préstanos, por |o que se establece que éstas se encuentran
consientes de |lo necesario de que las areas de préstanps y cobros
estén interrelacionadas para ejercer un control mas efectivo sobre
| as gestiones operativas de otorgamento y cobro de |os préstanps a
sus asoci ados.



Pregunta No.5: cCudntos son los asociados que integran la
Cooper ati va?

Obj etivo: Investigar el nunero de asoci ados que integran |la
cooperat i va.

Tabl a No. 05
Codigo Significado Frecuenci a %
1 Menos de 100 asoci ados 3 17. 65
2 De 101 a 500 asoci ados 9 52.94
3 De 501 a 1000 asoci ados 2 11.76
4 De 1,001 a 1,500 asoci ados 0 0. 00
5 De 1,501 a 2,000 asoci ados 0 0.00
6 Mas de 2000 Asoci ados 3 17. 65
Total frecuenci as 17 100. 00
(G ™)

¢Cuantos son los asociados que integran la
cooperativa?

60% 52.94%
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Conentari o

Mas de la nmitad de |as cooperativas, se encuentran confornmadas por
nenos de 500 asociados, esto se debe a que la mayoria son
cooperativas cerradas, que han surgido cono resultado del esfuerzo
col ectivo de | os enpl eados de una nisma enpresa, por |lo cual en éstas
s6lo se admten conop asociados a | os enpl eados de dicha enpresa. Sin
enbargo esta politica les limta sus posibilidades de desarrollo ya
gue estan sujetas al nunero de enpleados de la enpresa en la cual
oper an.




Pregunta No.6: ¢Cual es el valor de |a aportacion mni ma?

Obj etivo: Conocer el valor de |la aportaci 6n ninina

Tabl a No. 06
Cadi go Significado Frecuenci a %
1 Menos de $3.00 2 11.76
2 De $ 3.00 a $5.00 6 35. 29
3 De $ 5.01 a $8.00 7 41.18
4 De $ 8.01 a $11.00 2 11.76
5 De $ 11.01 a $14.00 0 0. 00
6 Mas de $14.00 0 0. 00
Total frecuencias 17 100. 00
e )
sCual es el valor de la aportacion minima??
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Conentario

Las cooperativas investigadas han establ eci do diferentes val ores cono
aportaci 6n nminima, que no sobrepasan |os $11.00, esto obedece a que
la mayoria han efectuado un anélisis del nivel de ingresos de sus
asoci ados, procurando para ello establecer un valor por aportacion
conforme al perfil del asociado, es decir con base a |a capacidad
econdni ca del actual y futuro asociado, por lo cual tres de cada
cuatro cooperativas han establ ecido cono cuota nininma de aportaci 6n
val ores entre $3.00 y $8.00.




Pregunta No.7: ¢De qué tipo es |a Cooperativa?

hjetivo: ldentificar de que tipo son las cooperativas de ahorro y
crédito del departamento de La Libertad.

Tabl a No. 07
Cadi go Significado Frecuenci a %
1 Abierta 7 41. 18
2 Cerrada 10 58. 82
Total frecuencias 17 100. 00
4 bt
ZDe qué tipo es la cooperativa?
O Abierta DCercada

N y

Conentari o

Se observa que seis de cada diez asociaciones cooperativas son
cerradas, ya que en un inicio surgieron conb organi snos cerrados,
procurando servicios Unicanente para el grem o de sus asociados que
general mrente son | os enpl eados de una enpresa. Por nedi o del estudio
realizado se logro identificar algunas de |as cooperativas de tipo
cerrada y abierta, |las cuales de se detallan a continuaci 6n:

Cooperativas de ahorro y crédito del departanento de La Libertad

No Cooperativas Cerradas

ACESJ, de R L. Asociacion cooperativa de ahorro, crédito
1 y consunb de |os enpleados de Industrias St. Jack’s de
R L.

2 ACEUCA, de R L. Asociacion cooperativa de ahorro crédito,
consuno y servicios de |os enpl eados de | a UCA

3 ACCSI EMENS, de R L. Asociacioén cooperativa de ahorro
crédito y consunp de | os enpl eados de SIEMENS de R L.




ACOVATI CA, de R L. Asociacion cooperativa de ahorro y

4 crédito, del personal de la Universidad José Matias
Del gado de R L.

5 ACEU, de R L. Asociaci6n cooperativa de ahorro, créditoy
consuno de | os enpl eados de UCRAPROBEX de R L

6 ACCSIB, de RL. Asociaci6n cooperativa de ahorro y
o, del Sistenma bursatil sal vadorefio de R L.
ACACEBOP, de R L. Asociacién cooperativa de ahorro y

7 crédito, de | os enpleados de oficinas central de enpresas
Bor gonobo Pohl, de R L

8 Los Ausoles de R L.Cooperativa de ahorro y Crédito |os
Ausol es

9 CEAMNET, de R L. Asociacidén cooperativa de ahorro,
crédito y consunp de | os enpl eados de AMNET, de R L.
ACAGOLSA, de R L. Asociaci 6n cooperativa de ahorro,

10 crédito y consuno del personal de Coldtree, S. A y ex-
enpl eados y enpresas diversas, de R L.

Cooperativas Abiertas

ACECENTA de R L. Asociacion cooperativa de ahorro vy

1 crédito de 1los enpleados del centro de tecnologia
agricola, de R L.

2 ACOPACTO de R L. Asociacion cooperativa de ahorro y
crédito la favorita de R L.

3 ACAL, de R L. Asociacion cooperativa de ahorro y crédito
Ani st ades Largas de R L.
CCDEZA, de R L. Asociaci 6n cooperativa de ahorro, crédito

4 y aprovisionamento agropecuario, consunb Yy sServicios
mil ti pl es de Zapotitan de R L.

5 ACESI SA, de R L. Asociacion cooperativa de ahorro vy
crédito de | os enpl eados de SISA de R L.

6 ACOBANFA, de R L Asociacion cooperativa de ahorro y
crédito del Banco de Fonento Agropecuario de R L.

7 ACOSTAC, de R L. Asociacion cooperativa de ahorro y

crédito Santa Cecilia de R L.

Pregunta No.8: ¢;Qué tipo de servicios financieros ofrece la
Cooper ati va?

oj eti vo:

Identificar los tipos de servicio financieros que ofrece |a

cooperativa



Tabl a No. 08

% s/ % s/
Codi go Significado Frecuencia Total Miestra
(respuestas mul tipl es)
1 Pr ést anmp 17 40. 48 100. 00
2 Ahorro 17 40. 48 100. 00
3 Renesa 4 9. 52 23.53
4 Qros 4 9. 52 23.53
Total nuestra 17
4 )
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Conentari o

Todas | as cooperativas investigadas ofrecen | os servicios de ahorro y
préstanbo a sus asociados. No obstante, las cooperativas mas
desarrolladas ofrecen a nmayor diversificacion en servicios que
aquel l as que aun se encuentran en vias de desarrollo, siendo éstos
| as renesas, remesas y seguros intercorporativos.

Pregunta No.9: ¢Cuadl de los servicios financieros es el nas
solicitado?

oj etivo: Determnar cual es el servicio financiero mas solicitado



Tabl a No. 09

Cbdi go Significado Frecuenci a %
1 Pr ést ano 16 94.12
2 Ahorro 1 5. 88
3 Renesa 0 0. 00
4 aros 0 0. 00
Total frecuencias 17 100. 00
. e i :
Cual de los servicios financieros es el mas
solicitado?
0.00%
0.00%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Conentari o

El servicio financiero mas solicitado en casi el 100% de |as
cooperativas es el préstano, |o que evidencia que |as cooperativas
son utilizadas por sus asociados para solventar sus necesidades
econom cas. Dejando en segundo nivel al 5.88%de |as cooperativas que
expresan que el servicio que nas demandan sus usuari os es el ahorro.
Cabe sefalar que |los usuarios de estas cooperativas aprovechan |a
oportuni dad que se les ofrece de lograr tasas preferenciales por
ahorros.

Pregunta No.10: Del siguiente listado, marque |os préstanos nmas
sol i ci tados

bj etivo: ldentificar |os prestanos que poseen mayor demanda




Tabl a No. 10

% s/ % s/
Codi go Significado Frecuencia Total Miestra
(respuestas nultiples)
1 De Conercio 2 6. 25 11. 76
2 Vi vi enda 0 0. 00 0. 00
3 Pr oducci 6n 0 0. 00 0. 00
4 Consuno 14 43. 75 82. 35
5 Rot ati vo 3 9. 38 17. 65
6 Sobre Aportaci ones 5 15. 63 29.41
7 Sobr e ahorros 1 3.13 5. 88
8 Adel anto de sal ari os 3 9. 38 17. 65
9 Mcro-Crédito 2 6. 25 11.76
10 Crédito Agricola 1 3.13 5. 88
11 Qros 1 3.13 5.88
Total nuestra 17
4 )
¢Cuales de los siguientes tipos de préstamos son los
mas solicitados?
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Conentario

El tipo de préstanp més solicitado es el de consuno, |o cual tiene su
origen en que este tipo de préstanps puede ser utilizado por |os
asoci ados para diferentes actividades tales conb: consolidaci6n de
deudas o adquisicion de bienes y servicios. Ademas de que |os
requi sitos exigidos por |las cooperativas para el otorgam ento de este
tipo de préstanp, no son dificiles de cunplir para | os asoci ados.




Pregunta No. 11: ¢Cuentan con politicas definidas para el otorgam ento
de préstanos?

ojetivo: ldentificar si las cooperativas cuentan con politicas
defi nidas para el otorgam ento de préstanvs.

Tabl a No. 11
Codi go Significado Frecuenci a %
1 Si 17 100. 00
2 No 0 0. 00
Total frecuencias 17 100. 00
- ™
SCuentan con politicas definidas para el
otorgamiento de préstamos?
o si
B No
. o

Coment ari o

Las cooperativas cuentan con politicas definidas para el otorgamento
de préstanos, las cuales son aprobadas por el consejo de

adm ni straci 6n, pues |las consideran conp |os |ineam entos necesario
para orientar sus actividades.

Pregunta No. 12: ¢;Céno califica las politicas que utiliza la

Cooperativa para otorgar un préstanon?

(bj etivo: Conocer la calificacion de las politicas que utiliza la
cooperativa para eval uar el otorgam ento de préstanos.




Tabl a No. 12

Codi go Significado Frecuenci a %
1 Li ber al es 0 0.00
2 Raci onal es 13 76. 47
3 Restrictivas 4 23.53
Total frecuencias 17 100. 00
(5 =)

¢, Como califica las politicas que utiliza la

Cooperativa para otorgar un préstamo?
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Conentari o

La totalidad de | as cooperativas aplican politicas de crédito, y més
del 75% de ellas las califican cono politicas racionales, pues
expresan que fueron el abor adas at endi endo | os princi pi os
cooperativos, dado a que toman en cuenta aspectos subjetivos, tales
cono la calidad personal del asociado y las garantias que éstos

present an.

Pregunta No. 13: cCQudles son los aspectos que se toman en
consi deraci 6n para eval uar el otorgam ento de un préstanp?

oj etivo: Conocer cudles son |os aspectos que se toman en
consi deraci 6n para eval uar el otorgam ento de un préstano



Tabl a No. 13

% s/ % s/

Cbédi go Significado Frecuencia Total Miestra
(respuestas miltipl es)
Li qui dez 14 : .
Enpresa donde | abora 5 9. 09 29. 41

3

2

1

Nat ur al eza del negocio
Lugar donde vive

O~NOOUITRWNE

Garanti as 2 21.82 70. 59

Record Crediticio 7 12. 73 41. 18

Aport aci 6n 10 18. 18 58. 82

Qros 2 3. 64 11.76
Total nuestra 17

SCuales son los aspectos que se toman en
consideracion para evaluar el otorgamiento de un
préstamo?

Liquidez
709% Empresa donde labora
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3 Otros

-

Coment ari o

La liquidez es considerada cono prioridad para |as cooperativas que
enpl ean politicas racionales dejando en segundo lugar el tipo de
garantia que | os asoci ados puedan ofrecer.

Pregunta No.14: ¢Conb esta confornada |a cuota de pago de un
pr ést anp?

ojetivo: Determnar cOnp se encuentra formada |a cuota de pago de
un préstano



Tabl a No. 14

% s/ % s/
Codi go Significado Frecuencia Total Miestra
(respuestas nultiples)

1 Pago de capital 17 28.81 100.00
2 Interés 17 28.81  100.00
3 Seguro de deuda 6 10. 17 35. 29
4  Provision para 1 1.69 5. 88

cuentas i ncobrabl es
5 Gastos admni strati vos 4 .
6 Com si 6n 3 5. 08 17. 65
7 Aportaci 6n 9
8 Qros 2

Total muestra 17

¢, CoOmo esta conformada la cuota de pago de un préstamo?
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Conent ari o:

Todas |as cooperativas incluyen cargos a capital e intereses en la
cuota de pago de los préstanps excepcionalnente, incluyen otros
cargos tales cono seguro de deuda, provision para cuentas
i ncobr abl es, gastos adm nistrativos, comsion. Y soOlo un poco nméas de
la mtad incluye un porcentaje para el pago de |a aportaci éon.

Pregunta No.15: ¢Cuél es la tasa que cobra |la cooperativa en concepto
de nora?

(bj etivo: Conocer la tasa de que |a Cooperativa cobra en concepto de
nor a



Tabl a No. 15

Cbdi go Significado Frecuenci a %
1 0% 7 41. 18
2 Menos del 3% 3 17. 65
3 Del 3%al 5% 6 35. 29
4 Mas del 5% 1 5.88
Total frecuencias 17 100. 00
~ ™

¢ Cual es la tasa que cobra la cooperativa en concepto
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Conentari o:

S6lo seis de cada diez cooperativas aplican cargos en concepto de
nora, que oscilan entre el 3%y 5%y el resto no |o hace, siendo
éstas cooperativas de tipo cerradas, que mantienen la politica de
ayudar al asociado a solventar sus de deudas |l egando a conveni os de
pagos extenporaneos libres de costos para el asoci ado.

Pregunta No. 16: ¢Cual es el nonto de su cartera de préstanp?

ojetivo: ldentificar el nonto de la cartera de préstanpos de la
cooperativa



Tabl a No. 16

Cadigo Significado Frecuenci a %

1 Menos de $50, 000. 00 2 11.76

2 De $ 50,000.00 a $100, 000. 00 2 11.76

3  De $101, 000.00 a $150, 000. 00 3 17. 65

4  De $151, 000.00 a $200, 000. 00 2 11.76

5 De $201, 000. 00 a $250, 000. 00 3 17. 65

6 De $251,000.00 a $300, 000. 00 0 0. 00

7 Mas de $300, 000. 00 5 29. 41

Total frecuencias 17 100. 00

a )

¢Cual es el monto de su cartera de préstamo?
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Coment ari o

Si ete de cada di ez cooperativas funciona con una cartera de préstanos
nmenor a $250,000.00, |o que denuestra un avance economco en el
sector financiero, pues los servicios que ofrecen |as cooperativas
Il egan a diversos sectores, tales conp nicro enpresarios, enpleados
del sector formal e infornmal. Las cooperativas que operan con una
cartera de préstano de mas de $300,000.00 son las de tipo abierta
pues éstas no limtan su nercado ya que admiten a diversos tipos de
asoci ados.

Pregunta No. 17: ¢Cudl es el indice de nora de la cartera de préstanos
de | a Cooperativa?



oj etivo: Conocer cual es el indice de nora de la cartera de
préstanos de | as cooperativas.

Tabl a No. 17
Codi go Significado Frecuenci a %
1 Menos del 3% 12 70. 59
2 Del 3%al 10% 1 5.88
3 Del 11% al 18% 1 5.88
4 Del 19% al 26% 0 0. 00
5 Del 27% al 34% 2 11.76
6 Mas del 34% 1 5.88
Total frecuencias 17 100. 00
4 )

¢Cual es el indice de mora de la cartera de préstamos de la
Cooperativa?
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Conent ari o:

Todas | as cooperativas presentan indices de norosidad, no obstante,
que la nayoria de las cooperativas tienen indices relativanmente
baj os, existen cooperativas cuyo indice de nora es grave, ya que
oscila entre el 27%y mas del 34% Lo cual videncia que ya sea en
mayor o nenor proporcién, todas se ven en |a necesidad de destinar
recursos para realizar la gestion de cobro, pues ninguna recupera el
100% de | os préstanps otorgados en | os plazos pactados.

Pregunta No. 18: ¢Después de cuanto tienpo se considera un saldo en
nora, cono incobrable?

Cbj etivo: Conocer el tienpo que | a cooperativa considera para asi gnar
un sal do en nora, cono incobrable



Tabl a No. 18

Cadi go Significado Frecuenci a %

1 6 Meses 6 35.29

2 12 Meses 6 35. 29

3 18 Meses 0 0.00

4 24 Meses 1 5. 88

5 Mas de 24 neses 4 23.53
Total frecuenci as 17 100. 00

. ™

¢Después de cuanto tiempo se considera un saldo en
mora, como incobrable?
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Conent ari o:

Las Cooperativas regulan sus cuentas incobrables en diferentes
periodos segun lo nuestra la informaci 6n que presenta la grafica,
pues el 70.58% de | as cooperativas |as determ nan en periodos que van
de los 6 a los 12 neses y un 29.41% después de | os doce neses.

Es de nencionar que al hacer el analisis podenps concluir que |as
cooperativas no poseen una nedida estandar para determnar |os
periodos de | as cuentas incobrables.

Pregunta No. 19: ¢Cuédles son |os el enentos que se consideran para que
una cuenta en nora se decl are incobrabl e?

bjetivo: Determinar los principal elenentos que l|a cooperativa
consi dera para asignar una cuenta en nora cono i ncobrable.



Tabl a No. 19

% s/ % s/
Codi go Significado Frecuencia Total Miestra
(respuestas miltipl es)
1 Clientes y codeudor il ocalizable 15 42. 86 88. 24
2 Dias nora (Antigliedad del sal do) 4 11. 43 23.53
3 Garantias no realizabl es 4 11. 43 23.53
4  Cestion de cobro agotada 7 20. 00 41.18
5 Fal ta de docunentos para 3 8. 57 17. 65
ef ectuar cobro por via judicial
6 Qros 2 5.71 11.76
Total nuestra 17
~ ™

¢Cuales son los elementos que se consideran para que
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40%

B Falta de documentos para efectuar
17.65% cobro por via judicial
11.76% A Otros

—————

10% = f

30%
e
20%

23.53%

0%

\ Wy

Conent ari o:

La mayoria de cooperativas considera cono factor principal para
decl arar que una cuenta es incobrable, que tanto el deudor principa
conb el fiador o codeudor no puedan ser |localizados. |Igualnente
cuatro de cada di ez cooperativas considera conob un segundo factor e
haberse agotado la gestion de cobro para poder declarar que una
cuenta es incobrable.

Pregunta No.20: ¢En qué tipo de préstanp se presenta el mayor indice
de nora?.

ojetivo: ldentificar en qué tipo de préstano se presenta el nmayor
indice de nora



Tabl a No. 20

Cbdi go Significado Frecuenci a %
1 Conercio 1 5. 88
2 Vi vi enda 0 0. 00
3 Pr oducci 6n 0 0. 00
4 Consuno 14 82. 35
5 Rot ati vo 0 0. 00
6 Sobre aportaci ones 1 5. 88
7 Sobre Ahorro 0 0. 00
8 Adel anto Sal ari al 0 0. 00
9 Mcro-Crédito 1 5. 88

10 aros 0 0. 00
Total frecuencias 17 100. 00
~ ™
SEnN qué tipo de préstamo se presenta el mayor indice
de mora?
82.35%
B Comercio 90%
B Vivienda 80%0-
O Produccién 70%-
E Consumo 60%-]
O Rotativo 50%-
0O Sobre aportaciones 40%-
O Sobre ahorros 30064
O Adelanto de salario 20%4 "d39% 0.00%
O Micro-crédito 10984 ¢
Wl Otros
0% f
Préstamos
S >

Conent ari o:
Ccho de cada di ez cooperativas expresaron que |la nora se concentra en
| os préstanps de consuno, siendo éstos | os que presentan mayor indice
de riesgo.

Pregunta No.21: ¢Cudl es el porcentaje que provisiona anual nente para
| as cuentas incobrabl es?

(bj etivo: Conocer el porcentaje que |a cooperativa provisiona para
| as cuentas incobrables



Tabl a No. 21

Codi go Significado Frecuenci a %
1 No se efectla provisién 9 52.94
2 Menos del 25% 5 29. 41
3 De 26% al 50% 0 0.00
4 De 51% al 75% 0 0. 00
5 del 76% al 100% 3 17. 65
Total frecuencias 17 100. 00
(i ¥ R %)
;Cual es el porcentaje que provisiona anualmente para
las cuentas incobrables?
52.94% !\ s
.94%
—————— [sow
—
\-40%
| 24%
o Y30%
D
0\-20%
0.00%  0-00% -10%
L - W 0%
O No se efecttia provision O Menos del 25% O De 26% a 50%
\l De 51% a 75% B De 76% a 100%

Conentario

Un poco nmas del 50% de | as cooperativas no realiza una provision para
cuentas incobrables. Al gunos gerentes nanifestaron que no realizan |l a
provi si 6n de cuentas incobrables para no afectar la distribucion de

utilidades.
Pregunta No. 22: ¢Sefial e cual es de | os siguientes el enentos incluye el
pl an de trabajo de |a Cooperativa?

(bjetivo: Determinar |os elementos que |as cooperativas incluyen en
su plan de trabajo.



Tabl a No. 22

% s/ % s/
Cadi go Significado Frecuencia Total Miestra
(respuestas mul tipl es)
1 Presupuesto de gastos e ingresos 15 28. 30 88.24
2 Proyecci 6n de col ocaci 6n de préstanos 9 16. 98 52.94
3 Proyecci ones de recuperaci 6n 6 11. 32 35. 29
4 Programas de nercadeo 6 11. 32 35. 29
5 Programas de capacitaci 6n 10 18. 87 58. 82
6 Proyecci ones inversiones 5 9.43 29.41
7 aros 0 0. 00 0. 00
8 No se realiza plan de trabajo 2 3.77 11.76
Total rmuestra 17
" )
Sefiale cudles de los siguientes elementos incluye el plan de
trabajo de la cooperativa
0.00% 11.76%
29.41% Presupuesto de Gastos e
88.24% Ingresos
= Proyecciones de colocacion de
Préstamos
*= Proyecciones de Recuperacion
58.82%
Programas de mercadeo
Programas de Capacitacion
B Proyecciones inversion
35 29% 52.94% O3 Otros
O No se realiza plan de trabajo
< v

Conentari o

Se determind que los tres elementos que son considerados por la
mayoria de cooperativas en su plan de trabajo son el presupuesto de
ingresos y egresos (88.24%, programa de capacitaciéon (58.82% vy la
proyecci 6n de col ocaci 6n de préstanos (52.94% . Lo cual indica que no
existe una estandarizacion en cuanto a los elenentos que |as
cooperativas incluyen en el plan de trabajo. Por otra parte se puede
nenci onar que un reduci do nunero de cooperativas (11.76%, incunplen
lo establecido en el articulo 44 del Reglanento de La Ley Ceneral de
Asoci aci ones Cooperativas, ya que no el aboran planes de trabajo.




Pregunta No.23: ¢(Qué tipo de control es se establ ecen para determn nar
el cunplinento de |las netas en el &area de créditos y cobros?

ojetivo: ldentificar los controles que |as cooperativas establ ecen
para determnar el cunplimento de |as netas en el area de créditos y
cobr os.

Tabl a No. 23
% s/ % s/
Cadi go Significado Frecuencia Total Miestra
(respuestas miltipl es)
1 Reporte nensual de |as cuentas en nora 5 13.16 29.41
2 Reporte de anti gluedad de sal dos 9 23.68 52. 94
3 Reporte de préstanps otorgados 11 28.95 64.71
4 Reporte de recuperaci 6n de préstanos 6 15.79 35. 29
5 Reporte de cuentas incobrables 3 7.89 17. 65
6 Ni nguno 1 2.63 5.88
7 O ros 3 7.89 17. 65
Total Miestra 17
< )

¢ Qué tipo de controles se establecen para determinar el
cumplimiento de las metas en el area de créditos y cobros?

70%-

O Reporte mensual de las cuentas en
mora

60%-

LI

52.94% L
= O Reporte de antigiedad de saldos

50%t—mMmM8M8 |

0O Reporte de préstamos otorgados
40%

w1 ]]]]

== 111

O Reporte de recuperacion de préstamos
29.41%

O Reporte de cuentas incobrables

B8 Ninguno

T

O Otros

Conentari o

Mas de |la mitad de | as cooperativas para controlar el cunplimento de
las netas en el area de créditos y cobros, cuenta con un reporte de
préstanops otorgados y un reporte de antigiedad de sal dos, sin enbargo
s6lo un tercio de ellas menci oné que cuentan con un reporte de
recuperaci 6n de préstanos. Cabe sefialar que en este reporte |as
cooperativas pueden encontrar un indicador sobre el tipo de gestion
de cartera que se esta efectuando.



Pregunta No.24: (Cudl es el tipo de equipo y tecnologia con el que se
cuenta en el area de créditos y cobros de | a Cooperativa?

oj etivo: Conocer el tipo equipo y tecnologia con el gque se cuenta en
el area de créditos y cobros de |a cooperativa.

Tabl a No. 24
% s/ % s/
Cbdi go Significado Frecuencia Total Muestra
(respuestas mil tipl es)
1 Comput ador as act ual i zadas 12 38.71 70. 59
2 Programas para el manejo 6 19. 35 35. 29
y control de la cartera
3 Si st emas conput aci onal es en red 9 29. 03 52.94
4 Qros 1 3.23 5. 88
5 No posee tecnol ogi a 3 9. 68 17. 65
conput aci onal
Total frecuencias 31 100.00 182.35
Total rmuestra 17
4 )
¢ Cudl es el tipo de equipo y tecnologia con el que se cuenta en
el area de créditos y cobros de la Cooperativa?
80%1
70.59% O Computadoras actualizadas
70%1 n
60%1 O Programas para el manejo y
52 .94% control de la cartera
50%1 / M Sistemas computacionales en
/ red
40%1 1K 3579% O Otros
30%1 /
B No posee tecnologia
20% 1 LY 17 6504 computacional
10% TN ‘ 5.88%
0% N\
- J

Conent ari o:

Siete de cada diez cooperativas utilizan conputadoras actualizadas y
nmas de la mitad utilizan sistemas conputaci onales en red, en torno a
este hecho se puede nencionar que la mayoria de cooperativas en
estudi o son de tipo cerradas, por |o cual algunas funcionan dentro de
la enpresa en l|la cual |aboran sus asociados, esto les pernte
utilizar directa o indirectamente |os recursos tecnol 6gicos tales
cono conputadoras y sistemas operativos con los que cuenta la



enpresa. Por otra parte se puede nencionar que tanbién existen
cooperativas de tipo abiertas cuyos recursos econdmicos |es perniten
poseer equipo y tecnologia para el nmanejo y control de su cartera.

Pregunta No.25: ¢La Cooperativa brinda capacitacion al area de
pr éstanpbs y cobr os?

bjetivo: Determinar si |a cooperativa brinda capacitaci 6n al area de
créditos y cobros

Tabl a No. 25
Codi go Significado Frecuenci a %
1 S 10 58. 82
2 No 7 41.18
Total frecuencias 17 100. 00
£ i y AT 3 A
¢La Cooperativa brinda capacitacion al area de
préstamos y cobros?
80%
58.82%
60%
41.18%
40%
20%
0%
& OSi O No ]

Conent ari o:

La mayoria de las cooperativas de ahorro y crédito, proporcionan
capacitaci 6n al personal del area de créditos y cobros, lo cual se
vincul a con | os resultados obtenidos en |a pregunta nunmero veinti dos,
ya que en ésta se determiné que nas de la mtad de cooperativas
i ncluyen dentro de sus planes |os programas de capacitaci on.



RESULTADOS OBTENI DOS DE ENCUESTA DI Rl G DA A EMPLEADOS DEL AREA
DE CREDI TOS Y COBROS

Pregunta 1:
desenpefa?

¢En el departanmento de créditos y cobros que puesto

oj etivo: Conocer el

puest o que desenpefian | as di ferentes personas
que integran el

departanento de créditos y cobros.

Tabl a No. 26
Cédi go Si gni fi cado Frecuenci a %
1 Ej ecutivo de créditos 8 47. 06
2 Analista de crédito 1 5.88
3 Jefe de crédito 4 23.53
4 Gestor de Cobros 0 0. 00
5 Supervi sor 0 0. 00
6 Auxi | i ar 3 17. 65
7 Oicial de crédito 0 0. 00
8 aro 1 5.88
Total frecuencias 17 100. 00
—
En el departamento de créditos y cobros
. Que puesto desempena? _
50% ©
45% =
40% '_:1 ';
= =
35% AR
. —— 23.53% 17.65%
e Spe s =
25% Y wliy = E%
20% ;;-_ _-_: ’Q-':E_.T
%] [ T
o S
0%~
B Ejecuto de crédito O Analista de crédito E Jefe de crédito O Gestor de Cobros
| | B supervisor O Auxiliar O Oficial de Crédito O Otro

Conment ari o;

El 47.06% de | as Cooperativas, han confornmado el area de créditos y
cobros con enpleados que desenpefian funciones de ejecutivo de
créditos, esto nos indica que existen cooperativas que han

centralizado en este puesto toda actividad rel aci onada al

manej o de




créditos y cobro. Por otra parte, es de nencionar que el 23.53%
corresponde a aquel |l as cooperativas cuya estructura organi zativa esta
nmas definida, pues ya han nonbrado a un jefe para el area de créditos
y cobros, quien es el responsable de coordi nar |as operaci ones que se
realizan en torno a |l a gestion de cartera.

Pregunta 2: ¢Cuanto tienpo tiene de |laborar para |a cooperativa?

oj etivo: Conocer el tienpo que tienen de |aborar |os enpl eados
para | a cooperativa.

Tabl a No. 27

Cédi go Si gni fi cado Fr ecuenci a %

1 Menos de un afo 2 11. 76

2 De 1 a 2 afios 2 11. 76

3 De 2 a 3 afios 4 23.53

4 De 3 a 4 afios 4 23.53

5 Mas de 4 afios 5 29. 41
Total frecuencias 17 100. 00

( N

c',-Cuént_o tiempo tiene:de Iabotar para la:
‘cooperativa?. :

- 30% -

2500

20%

15%

11.76%

5%

0%

'\--Menosdeunaﬁo ODela 2afios EDe2 a 3afgs ODe3a 4afios O Masde 4 afios i1y

Conment ari o;

La informacion refleja que el 76.47% de los enpleados que se
desenpefia dentro de | as cooperativas en el area de créditos y cobros,
tienen entre dos y nmas de 4 afos de formar parte del equipo de



trabajo; lo que indica que en este grupo se encuentran |as
cooperativas que ofrecen estabilidad | aboral a sus enpleados, esto
se traduce en especializacién pues ello les permte conocer de
forma puntual el tipo de operaciones que éstas efectulan.

Pregunta 3: ¢Conoce la misién de | a Cooperativa?

ojetivo: Conocer si  los enpleados conocen la msiéon de la
cooperati va.

Tabl a No. 28

Cédi go Si gni fi cado Frecuenci a %
1 Si 13 76. 47
2 No 4 23.53
Total frecuencias 17 100. 00

- )

¢Conoce la mision de la Cooperativa?

80%

60%

76.47%
40%

20%+

23.53%

0%

1

asi 76.47%

O No 23.53%
N\ >

Conent ari o:

Los datos proporcionados nos nuestran que un 76.47% de | os enpl eados
conoce la misién de la cooperativa, lo que nos refleja que en éstas
se estdn buscando necanisnmps que ayuden a que el personal se
identifiqgue con el conprom so de |a cooperativa.




Pregunta 4: ¢Conoce | a vision de | a Cooperativa?

hj etivo: Conocer si

| os enpl eados que se desenpefian en el éarea de
créditos y cobros conocen | a visién de | a cooperativa.
Tabl a No. 29
Codi go Si gni fi cado Frecuenci a %
1 Si 13 76. 47
2 No 4 3.53
Total frecuencias 17 100. 00
£ ot " P
¢Conoce la vision de la Cooperativa?
I [
80%
70%
60%
50%
76.47%
0%/
30%
20% 23.53%
10%
0%
1
o si 76.47%
O No 23.53%
N £/

Conent ari o:

Los datos proporcionados reflejan que un 76.47% de |os encuestados
conocen la visiéon de la cooperativa, esto indica que el personal
conoce hacia donde se orientan | os esfuerzos de éstas.

Pregunta 5: ¢Conoce cual es son |las netas de | a Cooperativa?

bj etivo: Conocer si |os enpleados que se desenpefian en el area de
créditos y cobros conocen | as netas de | a cooperativa.



Godi go Si gni fi cado Frecuenci a %
1 Si 14 82. 35
2 No 3 17.65
Total frecuencias 17 100. 00
(- Conoce cuales son las metas de la
cooperativa~?
10096
17.65%
82.35%
509%
0%
1
O Si 82.35%
O No 17.65%
<

Conent ari o:

La informaci 6n refleja que ocho de cada diez de |os enpleados del
area de créditos y cobros conocen las netas que persigue la
cooperativa, por lo tanto se puede afirmar que las cooperativas
definen nmetas con el fin de establecer y fortal ecer |as operaciones
gue éstas realizan.

Pregunta 6: ¢Conoce | os objetivos de su area?

oj etivo: Conocer si |os enpleados que se desenpefian en el area de
créditos y cobros conocen | os objetivos de su area.

Tabla No. 31

Cbdi go Si gni ficado Frecuenci a %
1 Si 15 88. 24
2 No 2 11.76

Total frecuencias 17 100. 00




¢Conoce los objetivos de su area?

88.24%

100%

50%—/

0%

11.76%

1
o Si 88.24%
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Conent ari o:

La grafica muestra que aproxi nadanente el noventa por ciento de |os
enpl eados del area de créditos y cobros de |as cooperativas, conocen
| os objetivos de su area. Lo cual es de gran inportancia ya que el
conocer |los objetivos trazados en cada area de trabajo contribuye
para que el desenpefio de todas l|las actividades se enfoque bajo el
conproni so de lograr el cunplinento de | os m snos.

Pregunta 7: ¢Sabe usted cual es son |as netas de su area?

bj etivo: Conocer si |os enpleados que se desenpefian en el area de
créditos y cobros conocen | as netas de su area.

Tabla No. 32

Cbdi go Si gni fi cado Frecuenci a %
1 Si 15 88. 24
2 No 2 11.76

Total frecuenci as 17 100. 00




Sabe usted cuales son las metas de su
area?

11.76%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

1
E No 11.76%
O sSi 88.24%
N
Conent ari o:

Los datos revel an que aproxi madanmente un noventa por ciento de |os
enpl eados del area de Oréditos y cobros de |as cooperativas conocen
las metas de su area, |lo que evidencia que |as cooperativas en su
mayoria fijan y divulgan las nmetas a cunplir por |os responsables de
| a gesti6n de cartera.

Pregunta 8: ¢Conoce |os servicios que ofrece |a cooperativa?

oj etivo: Conocer si |los enpleados que se desenpefian en el area de
créditos y cobros conocen | os servicios que ofrece | a cooperativa.

Tabl a No. 33

Cbdi go Si gni fi cado Frecuenci a %
1 Si 17 100. 00
2 No 0 0.00

Total frecuencias 17 100. 00




¢Conoce los servicios que ofrece la cooperativa?
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Coment ari o;

oo
2

d

p.
g

La informacion refleja que el 100% de |os enpleados conocen |os
servicios que ofrece la cooperativa, |lo cual evidencia que se esta
real i zando una adecuada di vul gaci 6n de | os servicios a | os enpl eados
de | as cooperativas, en razén de | os servicios que éstas ofrecen

Pregunta 9: Del siguiente |listado marque cual es son | os servicios que
of rece | a Cooperativa.

Obj etivo: Establ ecer cual es servicios ofrece | a cooperativa.



Tabl a No.

34

10
11
12
13
14
15

Si gni fi cado

respuestas nmultipl es)
Préstam de comercio
Préstano de producci 6n
Préstano de consuno

Pr ést ano de vivi enda
Prést ano sobr e aportaci ones
Prést ano de ahorros
Mcro-Crédito

Ahorro a la vista

Ahorro progranmado

Ahorro a pl azo

Ahorro | nfanto-Juveni |

Segur os

Renesas famliares

Servicios intercorporativos

aros

Total nuestra

Fr ecuenci a

15

12

11

% s/

Tot al

14.

11.

10.

w o H

. 76

29

43

.71

48

.76
. 67
.81
. 76
. 86
.90
.81

% s/

Muestra

29.
88.
70.
35.
64.
29.
41.
23.
29.
17.
11.
23.

41
24
59
29
71
41
18
53
41
65
76
53




Del siguiente listado marque cuales son los servicios
que ofrece la Cooperativa

| 23.53%

S 11.76%
17.65%
G 29.41%

G :
RN

41.18%

164.71%

88.24%

%
29.41%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
O préstamo de Comercio B Préstamo de Produccion O Préstamo de Consumo
B Préstamo hipotecario Préstamo sobre aportaciones M Préstamo de ahorros
B Micro-Crédito OAhorro a la Vista O Ahorro programado
& Ahorro a plazo B Ahorro Infanto-Juvenil Seguros
O Remesas familiares B Servicios intercorporativos O Otros
J

Conent ari o:

Todas | as cooperativas otorgan préstanps de consuno y mas del sesenta
por ciento ofrece los servicios de Préstanb sobre aportaciones,
préstano de ahorros y Ahorro a la vista. Mentras que solanmente un
reduci do nunero ofrece una mayor diversificacion de servicios, pues
ademas ofrecen | os préstanps de conercio, produccién, Mcrocrédito y
servicios especializados tales conb: Seguros, renesas Yy Servicios
intercorporativos.

Pregunta 10: ¢Posee |la cooperativa politicas definidas para el
ot orgami ento de préstanos?

ojetivo: Determnar si |as cooperativas poseen politicas definidas
para el otorgam ento de préstano.



Tabl a No. 35

Cadi go Significado Frecuenci a %
1 S 17 100. 00
2 No 0 0.00
Total frecuencias 17 100. 00
(= ™

¢ Posee la cooperativa politicas definidas para
el otorgamiento de préstamos?

100%

809%06

40% -

0.00%

20%
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Conment ari o;

La infornaci 6n proporci onada revela que el 100% de |as cooperativas
posee politicas definidas para el otorgam ento de préstanos, |o que
evi denci a que todas poseen un grado de especializaci 6n.

Pregunta 11: Marque con una ‘X aquellos pasos que se efectlan en el
proceso para el otorgam ento de un Préstanp

bj etivo: Conocer |os pasos que efectlan |as cooperativas al otorgar
un prést ano.




Tabl a No. 36

Si gni fi cado %y %9d

Codi go (respuestas miltipl es) Frecuencia Total Miestra
1 Bri ndar informacion a

cliente sobre el préstano 15 14.71 88. 24
2 Recepci 6n de docunent os

requeri dos 17 16. 67 100.00
3 Revision y analisis de |la

solicitud de preéstano 17 16. 67 100. 00
4 El aboraci 6n de propuesta de

condi ci ones del préstano 9 8.82 52.94
5 Anal isis de | a propuesta de

condi ci ones del préstano 11 10.78 64.71
6 Resol uci 6n de solicitud de

pr ést ano 17 16. 67 100. 00
7 Noti fi caci 6n de resol uci 6n

al cliente 15 14.71 88.24
8 Qros 1 0.98 5.88

Total frecuencias 102 100. 00 600.00

Total nuestra 17




Marque con una 'X' aquellos pasos que se efectuan
en el proceso para el otorgamiento de un préstamo
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O Otros

g

Conment ari o;

Mas de la mitad de cooperativas expresaron que para otorgar un
préstano efectuan | os pasos de brindar informaci6n al cliente sobre
el préstanp, recepci 6n de docunentos requeridos, revision y analisis
de la solicitud del préstanp, resolucién de solicitud del préstano y
notificacion de resolucion al cliente. Lo cual evidencia que la
mayoria de cooperativas realizan |os pasos basicos del proceso de
ot orgam ento de préstano.

Pregunta 12: ;Qué tipo de informaci 6n consulta |a cooperativa para
establ ecer la solvencia y capacidad de pago de un solicitante de
pr ést anp?

oj etivo: Conocer de qué forma se establece |a solvencia y capaci dad
de pago de un solicitante de préstano



Tabl a No. 37

Us/ %s/
Si gni fi cado
Cédi go respuestas nmultipl es) Frecuencia Total Muiestra
1 Est ados fi nanci eros
(Bal ances) 4 10. 53 23.53
2 Ref erenci as Conerci al es 6 15.79 35. 29
3 Regi stros de enpresas
especi al i zadas en referen-
cias crediticias 3 7.89 17. 65
4 Ref erenci as | aboral es 8 21.05 47. 06
5 Referencias faniliares 7 18. 42 41.18
6 Const anci a de suel dos 7 18. 42 41.18
7 No efectldan consultas 3 7.89 17. 65
Total nuestra 17
- N

cQué tipo de informacion consulta la
cooperativa para establecer lla solvencia y

capacidad de pago de un solicitante de
préestamo?
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0% —

1
O Estados financieros 23.53%
(Balances)
B Referencias Comerciales 35.29%
O Registros de empresas 17.65%
especializadas en
referencias crediticias
O Referencias laborales 47.06%
O Referencias familiares 41.18%
|5 constanciade steldos——— 41.18%
O No efectdan consultas 17.65%

(S o




Conent ari o:

Los tres tipos de docunmentaci 6n que mas consultan |as cooperativas
para establ ecer |a solvencia y capaci dad de pago de un solicitante de
préstano son en priner lugar l|las referencias |aborales, seguido de
referencias famliares y constancia de sueldo. Por otra parte existe
un nunero reduci do de cooperativas que no realizan i nvesti gaci 6n
para establecer |a solvencia del cliente ya que se basan
excl usi vanente en | a confianza.

Pregunta 13: ¢Con qué tipo de docunentos garantiza la fornalidad de
su préstann?

bjetivo: Establecer el tipo de docunentos que garantiza la
formal i dad de un préstano.
Tabl a No. 38

Si gni fi cado
Cédi go (respuestas miltipl es) Frecuencia Total Miestra
1 Pri vado 17 77.27 100. 00
2 Publ i co 4 18. 18 23.53
3 N nguno 0 0. 00 0. 00
4 aros 1 4.55 5. 88
Total nuestra 17
- ™

¢Con qué tipo de documentos garantiza la
formalidad de su préstamo?

100%06 |

80%0

40%- 23.53%

/ |
60%—/_
/
/

20%

0%

1
O Privado 100.00%
O Publico 23.53%
B Ninguno 0.00%0
= Otros 5.88%
. _

Coment ari o:
La totalidad de cooperativas, garantizan |a formalidad de sus
préstanos con docunentos de tipo privado; adenas, se determné que



al gunas cooperativas tanbién wutilizan documentos de tipo publico
(testinonio de escritura publica).

Pregunta 14: ;Qué tipo de instrunento utiliza para garantizar |os
pr ést anos?

Chj etivo: | denti ficar el tipo de instrumento utilizan |as
cooperativas para garantizar | os préstanps.

Tabl a No. 39

% s/ % s/
Si gni fi cado
Cbdi go (respuestas miltipl es) Frecuencia Total Miestra
1 Pagar é 12 36. 36 70. 59
2 Letra de canbio 6 18.18 35. 29
3 Contrato 3 9. 09 17. 65
4 Escritura publica 4 12.12 23.53
5 Mut uo sinple 7 21.21 41.18
6 Gro 1 3.03 5. 88
Total nuestra 17
a )

cQué tipo de instrumento utiliza para
garantizar los préstamos?

80%

60%— 70-59%)

40% —

L

20% — 5.88%

0% —

1
O Pagaré 70.59%
O Letra de cambio 35.29%
8 Contrato 17.65%
B Escritura publica 23.53%
B Mutuo simple 41.18%
@ Otro 5.88%




Conent ari o:

Siete de cada diez cooperativas encuestadas enplean el pagaré cono
instrunento para garantizar |os préstanps. Asi msno cuatro de cada
di ez cooperativas enplean el mutuo sinple.

Pregunta 15: (Quién efectla la aprobacién de la solicitud de un
pr ést anp?

oj etivo: Conocer quien aprueba |la solicitud de un préstano.

Tabl a No. 40

Signi fi cado % s/ % s/
Cédi go (respuestas mil ti pl es) Frecuencia Total Miestra
1 Ej ecutivo de crédito 1 3.13 5. 88
2 Jefe de crédito 2 6. 25 11.76
3 Cerente 5 15. 63 29.41
4 Conmité de crédito 17 53.13 100. 00
5 Junta Directiva 1 3.13 5.88
6 Consej o de admi ni straci 6n 6 18. 75 35.29
Total nuestra 17
e ™
¢, Quién efectua la aprobacién de la solicitud de un
préstamo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O Ejecutivo de crédito B jefe de crédito O Gerente
O Comité de crédito O Junta Directiva O Consejo de administracion




Conent ari o:

La aprobaci 6n de los créditos en general, es efectuada en todas |as
cooperativas por el conité de créditos, es necesario sefialar que
tambi én dicha | abor es efectuada en nenor escala por el consejo de
adm nistraci 6n y por el gerente de |as m snas.

Pregunta 16: ¢Quiénes aprueban |os préstanps otorgados a la Junta
Directiva?

ojetivo: ldentificar quienes aprueban |os préstanos otorgados a |la
Junta Directiva.

Tabl a No. 41

% s/ % s/

Si gni fi cado
Cédi go (respuestas nmultipl es) Frecuenci a Tot al Muestra
1 Consej o de admi ni straci 6n 11 57. 89 64.71
2 Conité de crédito 8 42.11 47. 06
3 Qros 0 0.00 0. 00
Total nuestra 17
@ ™

cQuiénes aprueban los préstamos otorgados a
la Junta Directiva?

O Otros
O Comité de crédito

O Consejo de administraciéon

0% 20% 40% 60% 80%




Conent ari o:

Se constatd que en seis de cada diez cooperativas, es el onsejo de
Admi ni straci 6n, quién aprueba los préstanos a los menbros de la
junta directiva y que en cuatro de cada diez cooperativas es el
comité de crédito el responsable de I|a aprobacion de dichos
préstanps. Lo anterior significa que estan definidos los niveles
de aprobaci 6n de préstanps a | os asoci ados que ejercen funciones de
direcci 6n en | as cooperativas.

Pregunta 17: ¢Qui énes aprueban | os préstanps otorgados a |a Gerencia?

oj etivo: ldentificar quienes aprueban |os préstanps otorgados a la
Ger enci a.

Tabl a No. 42

Si gni fi cado % s/ % s/
Cédi go (respuestas mil ti pl es) Frecuencia Total Miestra
1 Consej o de admi ni straci 6n 9 50. 00 52.94
2 Conmité de crédito 9 50. 00 52.94
3 O ros 0 0.00 0. 00
Total nuestra 17
7 i)

cQuiénes aprueban los préstamos otorgados a
la Gerencia?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%0

\_ Consejo de administracion B Comité de crédito O Otros =




Conent ari o:

Se determind que existe igual proporcién entre |las cooperativas que
han facultado al consejo de admi nistracion y al conmté de crédito
para autorizar |os préstanos a la Cerencia, |o que evidencia que se
ha del egado en un nivel superior |a responsabilidad de efectuar este
ti po de aprobaci ones para nmantener un control y evitar la posibilidad
de mal versaci 6n de fondos.

Pregunta 18: ¢Qui énes aprueban | os préstanos otorgados al personal de
| a Cooperativa?

oj etivo: Conocer quienes aprueban |os préstanos otorgados al
per sonal .

Tabl a No. 43

Si gni fi cado % s/ % s/
Cbdi go (respuestas miltipl es) Frecuenci a Tot al Miestra
1 Consej o de admi ni straci 6n 4 22.22 23.53
2 Conmité de crédito 14 77.78 82. 35
3 O ros 0 0.00 0.00
Total nuestra 17
~ R

. Quiénes aprueban los préstamos otorgados al
personal de la Cooperativa?

O Otros

LTI O Comité de crédito

O Consejo de administracion

23.53%

0% 20% 40% 60% 80% 100%




Conent ari o:

En mas del ochenta por ciento de |las cooperativas, es el Conité de
crédito el responsable de aprobar |os préstanos otorgados a |os
enpl eados, ya que consideran que el conmté de crédito, por estar
integrado de asociados no enpleados tone decisiones de nmanera
objetiva e independiente. Por otra parte, se constatd que Uni canente
en dos de cada di ez cooperativas, esta responsabilidad esta del egada
en el consejo de adm ni straci 6n.

Pregunta 19: ¢Cuanto tienpo se tarda | a aprobaci 6n de un préstann?

ojetivo: Determnar cuanto tienpo se tarda l|la aprobaci6n de un
pr ést ano.

Tabl a No. 44

Cédi go Signi ficado Fr ecuenci a %
1 Menos de un di a 2 11.76
2 De 2 a 5 dias 14 82. 35
3 De 6 a 9 dias 1 5.88
4 De 9 a 12 dias 0 0.00
5 Mas de 13 dias 0 0. 00
Total frecuenci as 17 100. 00
e . ] o )
¢Cuanto tiempo se tarda la aprobacion de un
préstamo?
90%
80%
70% O Menos de un dia
60%7 O De 2 a 5 dias
50%+ O De 6 a 9 dias
40% O De 9 a 12 dias
30%_7 B Mas de 13 dias

0%

< .

Coment ari o;

Se determné que en ocho de cada diez cooperativas |a aprobaci 6n de
| os préstanps tarda de dos a cinco dias, por |o que se puede afirmar



gue en éstas se manti ene un estandar de aprobaci 6n que no sobrepasan

| os 5 dias.

Pregunta 20: De

hj etivo:

solicitante de crédito.

siguiente listado nmarque cuales son | os requisitos
que se le piden a un solicitante de crédito

Determi nar cuales son los requisitos que se le piden a un

Tabl a No. 45
Codigo Significado % s/ % s/

(respuestas miltipl es) Frecuencia Total Miestra
1 Ser asoci ado 17 10. 37 100.00
2 Ef ectuar | a aportaci 6n 16 9.76 94,12
3 Ll enar solicitud de préstano 17 10. 37 100.00
4 Ser mayor de edad 16 9.76 94. 12
5 Estar | egal mente habilitado 12 7.32 70. 59
6 Presentar fotocopia de DU

y NT 14 8. 54 82. 35
7 Que el domcilio enpresaria

y personal se encuentre dentro

de |l as zonas de influencia de

| a Cooperativa 5 3.05 29.41
8 Estar calificado en categoria

“A"” 0 “B’" en Instituciones

Fi nanci er as 4 2.44 23.53
9 Estabilidad | aboral ninim de

12 neses 10 6. 10 58. 82
10 Const anci a de ingresos 12 7.32 70. 59
11 Presentar referencias

crediticias 4 2.44 23.53
12 Garantia 13 7.93 76. 47
13 Presentar estados financieros

(Bal ances) 3 . 83 17. 65
14 Ref erenci as conerci al es 4 2.44 23.53
15 Regi stros de enpresas

especi al i zadas en referenci as

crediticias 3 1.83 17. 65
16 Ref erenci as | aboral es 6 3. 66 35.29
17 Referencia famliar 8 4. 88 47. 06
18 Qros 0 0.00 0.00

Total frecuencias 164 100. 00 964. 71
Total nuestra 17




Del siguiente listado marque cudles son los requisitos que se le
piden a un solicitante

O Ser asociado

O Efectuar la aportacion

O Llenar solicitud de préstamo

O Ser mayor de edad

D Estar legalmente habilitado

O Presentar fotocopia de DUl y NIT

B Que el domicilio empresarial y personal se encuentre dentro de las zonas de influencia de la Cooperativa
Estar calificado en categoria “A” 0 “B” en Instituciones Financieras
O Estabilidad laboral minima de 12 meses

B Constancia de ingresos

0O Presentar referencias crediticias

B Garantia

O Presentar estados financieros (Balances)

B Referencias comerciales

B Registros de empresas especializada s en referencias crediticias

B Referencias laborales

O Referencia familiar

0O Otros

Conent ari o:

Los requisitos exigidos por la totalidad de cooperativas, para el
otorgamiento de un crédito es ser asociado y Illenar solicitud de
préstano, y mas del ochenta por cierto, adicional a esos requisitos
exigen efectuar la aportacién, ser nmayor de edad y presentar
fotocopia de DU y NT, lo cual indica que todas |as cooperativas
mantienen un estandar en |los requisitos que solicitan para el
otorgam ento de | os préstanos, | o que dermuestra que |as cooperativas
se basan en este tipo de informaci 6n para contactarlos ya sea para
proporcionar informacidon de sus cuentas, nuevos productos o
| ocalizarlos en caso de que el préstanp se encuentre en nora.



Pregunta 21: ¢Cudles son los factores que |a Cooperativa considera
para determ nar que un asociado no califica para un crédito?

hjetivo: Establecer cuadles son los factores que |las cooperativas
toman en cuenta para determinar que un asociado no califica para
otorgarle un crédito.

Tabl a No. 46

Cbdi go Si gni fi cado % s/ % s/
(respuestas mil tipl es) Frecuencia Total Muestra
1 I nsol venci a Econdni ca del
solicitante 16 32. 65 94. 12
2 Falta de garantia 15 30.61 88. 24
3 Edad 3 6.12 17. 65
4 I nsol venci a del codeudor 14 28. 57 82. 35
5 Qros 1 2.04 5. 88
Total nuestra 17
a )

¢ Cuales son los factores que la Cooperativa
considera para determinar que un asociado no
califica para un crédito?

100%— _ = iy | ' O Insolvencia Econémica del
solicitante

O Falta de garantia

O Edad

24 o e O Insolvencia del codeudor
40% o 5.88%

O Otros

Coment ari o:

Los factores que | as cooperativas tonman en cuenta para determ nar que
un asociado no califica para otorgarle un crédito son en priner |ugar
la Insolvencia econdémca del solicitante, esto indica que Ilas
cooperativas estan enfocadas a garantizar l|a recuperacién del



préstanb ya que la insolvencia econénmca quiere decir que el
solicitante no tiene capacidad de pago, y en segundo lugar la falta
de garantia e insolvencia del codeudor que son un respaldo para
garantizar |la recuperaci 6n del préstano en el caso que el cliente no
pudi era hacer frente a sus obligaciones.

Pregunta 22: ¢Cual es la tasa de interés anual que se cobra por |os
pr ést anos de consunop?

ojetivo: ldentificar cual es la tasa de interés anual que se cobra
por | os préstanos de consuno.

Tabl a No. 47

Cbdi go Signi ficado Frecuenci a %
1 Menos del 8% 0 0. 00
2 Del 9 %al 13% 10 58. 82
3 Del 14 %al 18% 3 17. 65
4 Del 19% al 23% 2 11. 76
5 Del 24% al 28% 1 5.88
6 Del 29% al 33% 0 0. 00
7 Mas del 33% 1 5. 88
8 No of rece crédito de consunp 0 0. 00
Tot al frecuenci as 17 100. 00
(& )

¢ Cual es la tasa de interés anual que se cobra
por los préstamos de consumao?

90.6270

60% -

50%

40% 1

30%

/o 11.76%

10% 0.00% 17.65% . . (J 0.00%
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O Menos del 8% E Del 9 % al 13% O Del 14 % al 18%
O Del 19% al 23% 8 Del 24% al 28% O Del 29% al 33%
\EI Mas del 33% B No ofrece crédito de consumo 5




Conent ari o:

De cada diez cooperativas, seis de ellas cobran una tasa de interés
anual por |os préstanos de consuno del 9% al 13% considerando que el
préstano de consunb es el nas solicitado, la tasa de interés que |as
cooperativas cobran es relativanente baja en la mayoria de éstas, ya
gue s6lo en un caso la tasa se eleva hasta el rango de mas del 33%

Pregunta 23: ¢Cuadl es la tasa de interés anual que se cobra por |os
pr ést anbos para conerci 0?

ojetivo: ldentificar la tasa de interés anual que se cobra por |os
pr ést anos de conerci o.

Tabl a No. 48

Cddi go Si gni fi cado Frecuenci a %

1 Menos del 8% 0 0. 00
2 Del 9% al 13% 1 5. 88
3 Del 14% al 18% 1 5. 88
4 Del 19% al 23% 2 11.76
5 Del 24% al 28% 1 5. 88
6 Del 29% al 33% 0 0. 00
7 Mas del 33% 0 0. 00
8 No ofrece crédito de conercio 12 70. 59

Total frecuencias 17 100. 00

cCual es la tasa de interés anual que se cobra
por los préstamos para comercio?

0.00%  5.88%

5.88%

0.00%

70.59%
0O Menos del 8% O Del 9 % al 13%
H Del 14 % al 18% H Del 19% al 23%
B Del 24% al 28% O Del 29% al 33%
O Mas del 33% O No ofrece crédito de comercio

Conent ari o:

En siete de cada diez cooperativas, se identifico que no se ofrece
crédito de comercio, por lo que sé6lo un reducido namero de éstas
otorga este tipo de crédito representada por el 29.50% en |las cual es



se cob
que
fi nanc

Pregunta 24:

| as

Lo anterior denota
una opcion de

ra una tasa de interés anual del 9% al 28%
cooperativas no se han consolidado cono
iamento en el sector conercio.

¢Cual es la tasa de interés anual que se cobra por |os

pr ést anos para vivi enda?

oj eti vo:

Identificar la tasa de interés anual que se cobra por |os

pr ést anbs para vi vi enda.

Tabl a No. 49

Cédi go Signi fi cado Frecuenci a %
1 Menos del 8% 0 0. 00
2 Del 9% al 13% 1 5.88
3 Del 14% al 18% 3 17. 65
4 Del 19% al 23% 1 5.88
5 Del 24% al 28% 0 0. 00
6 Del 29% al 33% 0 0. 00
7 Mas del 33% 0 0. 00
8 No of rece crédito de vivienda 12 70. 59
Total frecuencias 17 100. 00
- )
SCual es la tasa de interés anual que se cobra
por los préstamos para vivienda ?
17.65%
B Menos del 8% O Del 9 % al 13%
O Del 14 % al 18% O Del 19% al 23%
O Del 24% al 28% Del 29% al 33%
\ O Mas del 33% @ No ofrece crédito de vivienda )




Conent ari o:

Mas del setenta por ciento de |as cooperativas, no otorgan préstanos
de vivienda, por |o que Unicanmente tres de cada diez cobran una tasa
de interés anual por préstanos para vivienda del 9% al 23% se puede
decir que s6lo |las cooperativas mas desarrol |l adas otorgan préstanos
para vivienda por |los recursos con | os que éstas cuentan.

Pregunta 25: ¢Cual es la tasa de interés anual que se cobra por |os
m cr o- cr édi t 0s?

bjetivo: ldentificar la tasa de interés anual que se cobra por |os
m cro- cr édi t os.

Tabl a No. 50

Codi go Si gni fi cado Frecuenci a %
1 Menos del 8% 0 0.00
2 Del 9% al 13% 2 11. 76
3 Del 14% al 18% 1 5.88
4 Del 19% al 23% 1 5.88
5 Del 24% al 28% 0 0. 00
6 Del 29% al 33% 0 0. 00
7 Mas del 33% 2 11. 76
8 No ofrece mcro-crédito 11 64.71
Total frecuencias 17 100. 00
4 ™)
¢Cual es la tasa de interés anual que se cobra por los micro-
créditos?
guOvo 64.71%
50% o
11.76%  s5.88% S8%  (00% 0.00% gl
o T U v &= >
O Menos del 8% O Del 9 % al 13% O Del 14 % al 18% O Del 19% al 23%
O Del 24% al 28% O Del 29% al 33% B Mas del 33% O No ofrece micro-crédito




Conent ari o:

Mas del sesenta por ciento de cooperativas no ofrecen mcro crédito,
de esta mmnera uni canmente seis de éstas ofrecen este tipo de preéstano
y cobran una tasa de interés anual del 9% al 23%y mas del 33% en
estas cooperativas se observa que no tienen un paranetro para
establ ecer dicha tasa de interés ya que existe variacion entre una y
otra.

Pregunta 26: ¢Con qué frecuencia se realiza una revision vy
actual i zaci 6n de dichas tasas?

bjetivo: Establecer la frecuencia con la cual se realiza una
revisién y actuaci 6n de | as tasas de interés.

Tabl a No. 51

Codi go Si gni fi cado Frecuenci a %
1 Anual 10 58. 82
2 Senestr al 3 17. 65
3 Tri nestral 1 5.88
4 O ros 1 5.88
5 No se efectla revision 2 11. 76
Tot al frecuenci as 17 100. 00

¢cCon qué frecuencia se realiza una revision y
actualizacidn de dichas tasas?

O Anual

58.82%

B semestral

O Trimestral

B Otros

E No se efectlia revision




Conent ari o:

La revision y actualizacion de |las tasas de interés, es efectuada por
aproxi madanente el sesenta por ciento de las cooperativas de forma
anual, o que dermuestra que dichas tasas se nmantienen igual durante
todo el afio. Asi misnmb se constatd |a existencia de cooperativas que
no ef ect lan actuali zaci 6n de tasas.

Pregunta 27: ¢Cuédles son | as nodali dades de pago que se perniten en
| a cooperativa?

ojetivo: Determnar cuales son las nodalidades de pago que se
permten en | as cooperativas.

Tabl a No. 52

Si gni fi cado % s/ % s/
Codi go (respuestas nultipl es) Frecuencia Total Muestra
1 Pagos diari os 1 3.23 5.88
2 Pagos semanal es 4 12. 90 23.53
3 Pagos qui ncenal es 8 25.81 47. 06
4 Pagos nensual es 13 41. 94 76. 47
5 Pagos bi nensual es 1 3.23 5. 88
6 Pagos trinestrales 1 3.23 5. 88
7 Pagos senestral es 1 3.23 5. 88
8 Mas de 6 neses 2 6. 45 11.76
Total nuestra 17
'z )
cCuales son las modalidades de pago que se
permiten en la cooperativa??
80%7 76.47% O Pagos diarios
70%-
O Pagos semanales
60% -
O Pagos quincenales
50%
47.06%
O Pagos mensuales
40%
30%4 O Pagos bimensuales
23.53% | |
20% I 0O Pagos trimestrales
| 11.76%
10%0 5883 i R BEEE Sy Pagos semestrales
0%\ T = %‘ E Mas de 6 meses
N w




Conent ari o:

Las opciones de pago mas utilizadas por |as cooperativas son |os
pagos nensual es y quincenales. Esta politica se encuentra vincul ada
con el hecho de que la nmayoria de enpresas fijan los pagos a sus
enpl eados de nanera nensual y qui ncenal .

Pregunta 28: ;Conp esta conformada |a cuota de pago de un préstanp?

(bjetivo: ldentificar conb se encuentra confornada |a cuota de pago
de un prést ano.

Tabl a No. 53

% s/ % s/
Si gni fi cado
Cadi go (respuestas miltipl es) Frecuencia Total Miestra
1 Pago de capital 17 32.69 100.00
2 I ntereés 17 32.69 100. 00
3 Seguro de deuda 6 11.54 35. 29
4 Provi si 6n para cuentas
i ncobr abl es 2 3.85 11.76
5 Gastos administrativos 2 3.85 11.76
6 Com si 6n 1 1.92 5.88
7 Aportaci 6n 7 13. 46 41. 18
8 O ros 0 0.00 0. 00
Total nuestra 17
( sCOmo esta conformada la cuota de pago de un )

préstamo?

O pPago de capital B |nterés
E seguro de deuda B Provisiéon para cuentas incobrables
O Gastos administrativos B Comision

q B Aportacion B Otros




Conent ari o:

La cuota de pago de un préstanp esta conformada por

capital e interés, valores que son de rigor para la totalidad de |as
cooperativas, no asi la cuota de aportacidon y el seguro de deuda.
Cabe nencionar que so6lo dos cooperativas realizan provision para
cuentas incobrabl es. Esto dermuestra que la nmayor parte de

cooperativas no tienen definida una conpleta estructura de la cuota

de pago, lo cual en alguna nedida no pernmite a la cooperativa el
reintegro total de su inversion.

el pago de

Pregunta 29: ¢Cobran por tramte de otorgam ento de préstano?

hjetivo: Constatar si las cooperativas cobran por tramte de
ot orgam ento de préstano.

Tabl a No. 54

Codigo Significado

Frecuenci a %
1 S 9 52.94
2 No 8 47. 06
Total frecuencias 17 100. 00
(S : : =)
cCobran por tramite de otorgamiento de préstamo? :
52.94%
53% [TT T
5206-
51%
50% O si
49% B No
“48% :
47%
46%
45%
44%
(& 13

Coment ari o:

Exi ste una ninima diferencia entre |as cooperativas que cobran y no

cobran por

tramte de otorgamiento de préstanp, algunas de |las que



expresaron no cobrar por tramite son las que funcionan dentro de |a
m sma enpresa en |a cual opera la cooperativa, por lo cual no tienen
nayores costos pues estos son absorbi dos por |a enpresa.

Pregunta 30: ¢Se efectla un seguimento a | os préstanps otorgados?
bjetivo: Determnar si |las cooperativas efectlan seguimento a |os

pr ést anos ot or gados.
Tabl a No. 55

Cbdi go Si gni fi cado Frecuenci a %
1 S 15 88. 24
2 No 2 11.76
Total frecuencias 17 100. 00
1 )
¢ Se efectua un seguimiento a los préstamos
otorgados?
88.24%
@ Si
100%
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Conment ari o:

Por cada diez cooperativas, nueve efectllan seguimento a |os
prést anos otorgados, esto indica que |as cooperativas tienen cono
parte de sus politicas efectuar acciones para determ nar el estado
de su cartera de préstano.



Pregunta 31: ¢A cudles préstanps se | es efectla segui m ento?

oj etivo: ldentificar

segui m ent o.

a cuales tipos de préstanos se les efectla

Tabl a No. 56

Cadi go Signi ficado Frecuenci a %
1 Pr ést anbs acti vos no norosos 0 0. 00
2 Pr ést anbs en nora 0 0. 00
3 A toda |l a cartera de préstanp 17 100. 00
4 Qros 0 0. 00
Total frecuencias 17 100. 00
4 . ] . o )
¢A cuales préstamos se les efectia seguimiento?
1UU.UUY0
100% -
90%
. H Préstamos activos no
By MOorosos
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Conent ari o:

En todas |l as cooperativas se realiza el seguimento a |a cartera de

préstano, es decir,

Lo que es nuy

i mportante,

sin inportar

que el

ya que en

préstanp este en nora o no.
la cartera esta invertido el



capital de la cooperativa por o cual no deben desatenderse, sean
grandes o pequefios nont os.
Pregunta 32: ¢Quiénes son |o0s responsables directos de efectuar el
segui mi ento del préstanp?

bj etivo: Determ nar quiénes son |os responsables de efectuar el
segui m ento del préstano.
Tabla No. 57

% s/ % s/
Cbdi go Si gni fi cado
(respuestas mil tiples) Frecuenci a Tot al Muestra
T Gecutivo de créditos o 34.62 5294
2 Anal ista de crédito 2 7.69 11.76
3 Jefe de crédito 2 7.69 11.76
4 Gestor de cobro 4 15. 38 23.53
5 Super vi sor 0 0.00 0.00
6 Auxi | i ar 1 3.85 5. 88
7 Oicial de crédito 1 3.85 5.88
8 Gerente 5 19. 23 29.41
9 Conmité de Crédito 2 7.69 11.76
10 aros 0 0. 00 0. 00
Total nuestra 17
r ™

cQuiénes son los responsables directos de efectuar el
seguimiento del préstamo??

O Ejecutivo de créditos
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Conent ari o:

En cinco de cada diez cooperativas se delega al ejecutivo de créditos
conbo responsable del seguimento a los préstanps otorgados, sin
enmbargo aun cuando esta es una tarea operativa se observo que tanbién
el gerente efectla dicha | abor.

Por otra parte se puede observar que |as cooperativas no tienen un
puesto definido en el cual se centralice el seguimento de Ila
cartera.

Pregunta 33: ¢Con qué frecuencia actualiza |os expedientes de |os
clientes?

ojetivo: Determinar |la frecuencia con la que se actualizan |os
expedi entes de los clientes dentro de | as cooperativas.

Tabl a No. 58

% s/ % s/
Cédi go Signi ficado

(respuestas miltiples) Frecuencia Total Miestra
1 Mensual nent e 3 15. 79 17. 65
2 Bi mensual nent e 0 0. 00 0.00
3 Trinmestral nente 1 5. 26 5. 88
4 Senestral mente 2 10. 53 11.76
5 Anual 0 0. 00 0. 00
6 Cada vez que el cliente

realiza un trénite 11 57.89 64.71
7 No exi ste expedi ente 1 5. 26 5.88
8 Nunca 0 0. 00 0. 00
9 aros 1 5.26 5. 88

Total nuestra 17




¢Con qué frecuencia actualiza los expedientes de los clientes?

0,
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Conment ari o;

Mas del sesenta por ciento de las cooperativas actualizan |1os
expedi entes de los clientes cada vez que éstos realizan un tramte,

Il o cual no garantiza que en determ nado nonento que |a cooperativa
requiera el expediente, cuente con informaci 6n actualizada, pues
estan sujetos a obtener informaci 6n Uni canente cuando el cliente se
presente a solicitar |os servicios de |la cooperativa. Se determné |la
exi stenci a de cooperativas que no poseen expedientes de |os clientes,

aun cuando éstos tienen préstanos.

Pregunta 34: ¢La cooperativa cuenta con un control para ubicar
facil nente | as garantias presentadas por |os asoci ados?

oj etivo: Deternminar si |as cooperativas cuentan con un control para
ubi car facilnmente [ as garantias presentadas por |os asoci ados.

Tabl a No. 59

Cadi go Si gni ficado Frecuenci a %
1 S 15 88. 24
2 No 2 11.76

Total frecuencias 17 100. 00




~
¢La cooperativa cuenta con un control para
ubicar facilmente las garantias presentadas por
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Conent ari o:

Apr oxi madanente el noventa por ciento de cooperativas ha establ eci do
dentro de sus procesos un control para ubicar con facilidad |as

garantias presentadas por |os asociados, sean éstas de tipo privado o
publ i co.

Pregunta 35: ¢Se efectla gesti6n de cobro?

oj etivo: Conprobar si dentro de |as cooperativas se efectla gestion
de cobro.

Tabl a No. 60

Cbdi go Si gni ficado Frecuenci a %
1 Si 11 64.71
2 No 6 35. 29

Total frecuencias 17 100. 00




. Se efectua gestion de cobro?
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Conent ari o:

Se constato que nas del sesenta por ciento de |as cooperativas
efectian gestion de cobro a los préstanos otorgados, |o cua
evi dencia que en estas cooperativas existen cuentas en nora, por lo
gue se deben destinar recursos a fin de recuperarlas. Sin enbargo
existe un treinta y cinco por ciento que no realiza gestién de cobro,
aun cuando expresaron tener cuentas con cuotas vencidas.

.

Pregunta 36: ¢Quién es el responsable de efectuar el seguimento de
cobro?

hjetivo: ldentificar el responsable de realizar el seguinmento de
cobro a los clientes.

Tabl a No. 61

% s/ % s/
Si gni fi cado
Codi go (respuestas mil ti pl es) Frecuenci a Tot al Miestra

1 Ej ecutivo que gestionod

el préstam 8 33.33 47. 06
2 Oro ejecutivo de préstanpo 1 4.17 5.88
3 Gestor de cobro 6 25. 00 35.29
4 Casa de cobro externo 1 4.17 5.88
5 Comté de nora 2 8. 33 11.76
6 Gerente 3 12. 50 17.65
7 G ros 3 12.50 17. 65

Total nuestra 17




¢Quién es el responsable de efectuar el seguimiento de
cobro?

17.65%
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Conment ari o:

Apr oxi madanente el cincuenta por ciento de cooperativas, designan |la
responsabi |l i dad del seguimento de cobro en el ejecutivo que gestiond
el préstano, sin enbargo, esta politica no es inperante en la
total i dad de cooperativas pues aproxi madanmente el cuarenta por ciento
del egan al gestor de cobro cono responsable de efectuar dicha tarea
para garantizar |la recuperaci 6n de | os préstanos.

Pregunta 37: ¢La cooperativa tiene cono politica recordarle al
cliente el pago de su préstanp?

ojetivo: Determinar si |a cooperativa tiene cono politica recordarle

al cliente el pago de su préstano.
Tabla No. 62

Cbdi go Si gni fi cado Frecuenci a %
1 Si 10 58. 82
2 No 7 41.18

Total frecuencias 17 100. 00




La gooperati\__/a tiene como poll’ti__ca'
recordarle al cliente el pago de su- -
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Conment ari o:

La politica de recordarle al cliente el pago de su préstanp, aun
cuando es una estrategia preventiva, es inplenentada sol anente por
sei s de cada diez cooperativas.

Pregunta 38: ¢De qué forma |la cooperativa |le recuerda al cliente el
pago de su préstanp?

oj etivo: Establecer la forma en la cual |a cooperativa |le recuerda
al cliente el pago de su préstano.
Tabla No. 63

% s/ % s/
Cbdi go Si gni fi cado

(respuestas multipl es) Frecuencia Total Muestra
1 Por nedi o de || anadas

Tel ef 6ni cas 8 34.78 80. 00
2 Por nmedi o de cartas 5 21.74 50. 00
3 Tel egr anmas 0 0.00 0. 00
4 Visitas a su domcilio

o lugar de Trabajo 3 13. 04 0. 00
5 Correo el ectronico 3 13. 04 30. 00
6 Cuando realiza una operaci 6n

en ventanill a 3 13. 04 30. 00
7 Qros 1 4. 35 10. 00

Total nuestra 10




¢cDe qué forma la cooperativa le recuerda al
cliente el pago de su préstamo?
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Conent ari o:

Un nanero considerable de cooperativas recuerda a sus clientes el
pago de su préstanmp a través de |l amadas tel ef 6ni cas, pues consi deran
esta opci6n compb una forma de contacto mAs personal. Dejando en
segundo lugar el envio de cartas. El medio que ya no se utilizado por
| as cooperativas es el envio de tel egranas.

10%

Pregunta 39: ;Qué porcentaje de |los préstanbs otorgados son
recuperados en el plazo acordado?

oj etivo: Establecer el porcentaje de préstanps otorgados que son
recuperados en el plazo acordado.
Tabla No. 64

Cbdi go Signi ficado Frecuenci a %
1 Menos de 50% 1 5. 88
2 De 50% a 75% 0 0. 00
3 De 75% a 85% 10 58. 82
4 De 85% a 95% 3 17. 65
5 De 95% a 100% 3 17. 65

Total frecuencias 17 100. 00




. Qué porcentaje de los préstamos
otorgados son recuperados en el plazo
acordado?

5.88% 0.00%

17.65%
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Conent ari o:

Seis de cada diez cooperativas expresaron recuperar en el plazo
acordado solanente entre el 75% y el 85% de |los préstanps, esta
situaciéon llega a ser mAs critica para la cooperativa que expreso
recuperar nmenos del 50% de | os préstanmpbs en el plazo acordado.

Pregunta 40: ¢Existen préstanps en nora?

Concepto: Determ nar si existen préstanps en nora.

Tabl a No. 65
Cbdi go Si gni fi cado Frecuenci a %
1 Si 14 82. 35
2 No 3 17. 65

Total frecuencias 17 100. 00




cEXisten préstamos en mora?

82.35%

< J

Conent ari o:

Se observa que una cifra considerable de cooperativas presenta
probl emas de norosidad en su cartera de préstanps. Esto se puede
afirmar ya que solanmente en tres cooperativas nanifestaron no tener
ni ngun probl ema de norosi dad.

Pregunta 41: ;Cual cree usted que sea |la principal causa por la cual
exi sten | os préstanps en nora?

oj etivo: Establecer cudl es la causa principal por la que existen
pr ést anbs en nora.

Tabl a No. 66

Cbdi go Si gni fi cado Frecuenci a %

1 Deficiencias en | a eval uaci 6n para 4 28.57
el otorgam ento de préstano

2 Sobr eendeudam ento de cliente 0 0. 00

3 Falta de gesti 6n de cobro 3 21. 43

4 Politicas de cobro no adecuadas 5 35.71

5 Pr ést anbs otorgados a clientes que 2 14. 29
no cunplen con el perfil establecido

6 Qros 0 0. 00

Total frecuencias 14 100. 00




¢ Cual cree usted que sea la principal causa por la
cual existen los préstamos en mora?
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Conment ari o:

Se identificd que las principales causas por |as cual es | os préstanos
presentan nora se debe en priner lugar a politicas de cobro no
adecuadas, seguido por la deficiencia en la evaluacion del
otorgamento de préstano y la falta de gestién de cobro. Esta
i nformaci 6n sefala | as areas en | as cual es | as cooperativas requi eren
de una reestructuraci 6n para | ograr una adecuada gesti 6n de cartera.

Pregunta 42: ¢Cudl es el principal obstaculo que se presenta al
nonento de efectuar la gestién de recuperaci 6n de crédito?

bj etivo: Establecer cuadl es el principal obstacul o que se presenta
al nonento de efectuar | a gestion de recuperaci 6n de crédito.



Tabl a No. 67

Cbdi go Si gni ficado Frecuenci a %

1 I nf or maci 6n sobre clientes y

Codeudores fal sa 1 7.14
2 Extravi o de docunent os base 0 0. 00 3

Pol iti cas de cobro no adecuadas 8 57. 14
4 Clientes ilocalizables 4 28. 57
5 Falta de recursos 0 0.00
6 Garant i a i nadecuada 0 0.00
7 Enpl eado deja de | aborar en |l a

Enpresa 1 7.14
8 Qros 0 0. 00

Total frecuencias 14 100. 00

LTkl ex el principal obstdaculo guue se presento ol
mornento oe efectucr o gesticn oe recuperacidn oe

Olnformacitn sobre clisntas y codsudores falsa OExtravio de documasntor bags
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Conent ari o:

Se observd que los principales Ilinmtantes que enfrenan |as
cooperativas al nomento de efectuar |la gestidén de cobros son en
primer lugar no contar con las politicas de cobro adecuadas y la
falta de localizacion de los clientes. Esta deficiencia segun |os
encuestados les inposibilita el |ogro de resultados positivos.

Pregunta 43: ¢La cooperativa cuenta con un area o0 responsable de
créditos y cobros?

ojetivo: Determinar si  la cooperativa cuenta con un area o
responsabl e de créditos y cobros.




Tabl a No. 68

Cadi go Signi fi cado Frecuenci a %
1 Si 12 70. 59
2 No 5 29.41
Total frecuencias 17 100. 00
’~ =)

cLa cooperativa cuenta con un area o
responsable de créditos y cobros?

Conent ari o:

Se observé que |as cooperativas han establ ecido un area responsabl e
del manejo de créditos y cobros, sin enbargo esta politica no ha sido
adopt ada por |la totalidad de éstas.

Pregunta 44: ¢Considera Usted que el area de créditos y cobros cuenta
con el personal suficiente para desarrollar de forma eficiente su
| abor ?

ojetivo: Determinar si el area de créditos y cobros cuenta con el
personal suficiente para desarrollar de forma eficiente su | abor



Tabla No. 69

Cbdi go Si gni fi cado Frecuenci a %
1 Si 12 70. 59
2 No 5 29.41
Total frecuencias 17 100. 00
R I .
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Conent ari o:

En genera la mayoria de cooperativas expresaron contar con el
personal suficiente para desarrollar |as funciones propias del area
de créditos y cobros. No obstante se observé un reduci do nanero de
éstas que expresaron no contar con el personal suficiente para
ef ectuar de manera eficiente dicha | abor.

Pregunta 45: ¢Posee | a cooperativa un sistenma informatico de control
de préstanos?

oj etivo: Establecer si |a cooperativa posee un sistena informético
de control de préstanos.

Tabla No. 70
Cbdi go Si gni fi cado Frecuenci a %
1 Si 14 82. 35
2 No 3 17. 65

Total frecuencias 17 100. 00
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informdatico de control de préstamos?

Conent ari o:

Se puede afirmar que las cooperativas cuentan con sistenas
informati cos para el control de préstanos, |o cual evidencia que
éstas estan conscientes de |a necesidad de contar con |os nedi os que
les faciliten y agilicen el manejo de | a cartera de préstanos.

Pregunta 46: ¢El sistema de control de préstanps permte generar
reportes y estados de cuenta de | os saldos de | os préstanos activos y
en nora por cliente?

oj etivo: Establecer si el sistena de control de préstanps pernite
generar reportes y estados de cuenta de |os saldos de |os préstanos
activos y en nora por cliente.

Tabla No. 71

Cbdi go Si gni ficado Frecuenci a %
1 Si 14 100. 00
2 No 0 0. 00

Total frecuencias 14 100. 00
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Conent ari o:

La totalidad de cooperativas que poseen sistema de control de
pr ést anos, expresan que éste les pernite generar reportes y estados
de cuenta de los saldos de |os préstanbs activos y en nora por
cliente. La informaci 6n que proporciona esta clase de reportes es
esencial para determinar el tipo de estrategia que se debe
i npl ementar a fin de lograr una sana cartera de préstanos.

Pregunta 47: ¢Considera usted que podrian nejorarse las politicas de
préstanmo y cobro a fin de lograr el fortalecimento financiero de |a
cooperativa

oj etivo: Determinar si pueden nejorarse las politicas de préstano y
cobro a fin de lograr el fortalecimento financiero de la
cooperati va.

Tabla No. 72

Codi go Si gni ficado Frecuenci a %
1 Si 17 100. 00
2 No 0 0. 00

Total frecuencias 17 100. 00



-
( < Considera usted que podrian mejorarse las
politicas de préstamo y cobro a fin de lograr
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cooperativa?
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Conent ari o:

La totalidad de cooperativas opinan que pueden nejorarse |as
politicas de préstamb y cobro para lograr el fortalecimento
financiero de éstas. Esto hace notar que preval ece |a necesidad de
i mpl ementar un nodel o de gestion de cartera que contribuya a nejorar
| a admi ni straci 6n financiera de | as cooperativas.



RESULTADOS OBTENI DOS DE ENCUESTA DI Rl G DA A CLI ENTES DE LA
COOPERATI VA ACECENTA DE R L.

Pregunta N° 1: Sexo

oj etivo: Conocer el género de los clientes que hacen uso de |os
servicios que ofrecen | as Cooperativas de ahorro y crédito
Tabl a No. 73
Codi go Significado Frecuenci a %
1 Ferreni no 40 50. 63
2 Mascul i no 39 49, 37
Total frecuencias 79 100. 00
a + ) t 3
Género de los clientes de las Cooperativas
de Ahorro y Crédito
51.00%- d—
50.00%- 50.63%
49.00%
48.00%
0 Femenino 50.63%
Masculino 49.37%
\ & J
Conment ari o:
Segun la infornmacion que evidencia la grafica, los clientes de |as
cooperativas en un 50.63% pertenecen al género fenmenino |o cual
evi denci a gue no se restringe a |os asociados por genero, Si no

nmas bien se pernmite la libre participaci6n sin

Pregunta N° 2: Edad

oj etivo: Conocer

| a edad de

servicios que ofrecen | as Cooperativas de ahorro y crédito

los clientes que hacen uso de

di stinci 6n de género.

| os



Tabl a No. 74

Codi go Significado Frecuenci a %
1 De 18 a 26 afos 3 3.80
2 De 27 a 35 afios 15 18. 99
3 De 36 a 44 afios 22 27. 85
4 De 45 a 53 afios 17 21.51
5 De 54 a 62 afios 12 15. 19
6 De 63 a 71 afios 10 12. 66

Total frecuencias 79 100. 00

a ] ] R

Edad de los clientes de las Cooperativas de ahorro y
Crédito
12.66% 3.8

15.19%

21.52%
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.
Conent ari o:

Medi ante | os resultados obtenidos, se puede deternminar que |a edad
de los usuarios de los servicios de |as cooperativas de ahorro y
préstano, conforne la nornmativa legal, la ninima es de 18 afios y la
nmaxi ma segun lo revela la informaci 6n que se presenta en la grafica
la conprenden personas con edades entre los 63 y 71 afios. Cabe
sefial ar que se observa que aproxi nadamente un 23% de los clientes
corresponde a poblacién en edad joven y que el 77% de los clientes
corresponde a poblacion adulta e inclusive personas de la tercera
edad, esto se explica por el hecho de que cono parte de la filosofia
de | as cooperativas, no se discrimna a | os asoci ados por su edad.

Pregunta N° 3: ¢Profesion u ocupaci 6n?

bj etivo: Conocer |a ocupaci 6n de los clientes de | as Cooperativa.



Tabl a No. 75

Codi go Significado Frecuenci a %
1  Enpl eado 46 58. 23
2 Est udi ant e 1 1.27
3 Coner ci ante 11 13.92
4 Pensi onado 10 12. 66
5 Pr of esi onal i ndependi ente 3 3.80
6 Ama de casa 1 1.27
7 Negoci o propio 5 6. 33
8 Jornal ero 0 0. 00
9 Qros 2 2.53
Total frecuencias 79 100. 00
- R
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Conentari o

La informaci 6n que nos presenta la gréafica revela que la principal
ocupaci 6n de los clientes de los servicios financieros que ofrecen
| as cooperativas del departanmento de la Libertad es |a de enpl eados
(58.23% en diferentes sectores. Cabe sefial ar que | e siguen en nenor
proporcion los clientes que se dedican al conercio asi cono tanbién
aquel | os que ya no tienen actividad | aborar debi do a que son personas
Jubi | adas.



Pregunta 4: N vel de ingresos:

oj etivo: Conocer el nivel de ingresos de los clientes de |as
cooperativas de ahorro y crédito.

Tabl a No. 76
Cbdi go Significado Fr ecuenci a %
1  Menos de $100 0 0.0
2 De $101.00 a $300.00 25 31. 65
3 De $301.00 a $500.00 32 40. 51
4 De $501.00 a $700.00 10 12. 66
5 De $701.00 a $1, 000.00 7 8. 86
6 Mas de $1, 000. 00 5 6. 33
Total frecuencias 79 100.00
a )
Nivel de Ingresos de los Clientes de las
Cooperativas de Ahorro y crédito
40.51P%6 8 Menos de $100.00
E De $101.00 a $300.00
31.65%
£ De $301.00 a $500.00
0O De $501.00 a $700.00
0 De $701.00 a $1000.00
= Mas de $1000.00
00%—]
N J

Conment ari o:
El nivel de ingreso de una considerable proporci é6n de |os asoci ados

gue hacen uso de las |Ilineas de préstanbo que ofrecen | as
cooperativas, seguln |lo nuestra la infornacion recol ectada (40.51%,
se encuentra concentrada en el intervalo de $301 a $500, es

necesari o tanbi én hacer nmenci 6n, que es posible establecer en un
segundo estrato el porcentaje (31.65% El cual |o constituyen |os
clientes cuyos ingresos oscilan entre los $100 y $300. Esta
situaci 6n tiene nucho que ver con el hecho de que una cifra
consi derabl e de asociados se encuentra en |la categoria de enpl eados
asal ariados o conerciantes. Asi nisno se puede afirmar que el



fenéneno cooperativo, es inperante en sectores de ingresos
rel ati vanente bajos. Ya que aproxi madamente el 70% no logran |os
i ngresos suficientes para cubrir una canasta basica anpli ada.

Pregunta N°5: ¢Reside en el departanento de La Libertad?

(bjetivo: Determinar el porcentaje de clientes de |as Cooperativas
gue no residen en el departamento de |a Libertad

Tabl a No. 77
Codi go Significado Frecuenci a %
1 Si 58 73.42
2 No 21 26. 58
Total frecuencias 79 100. 00
4 )
Reside en el Departamento de la libertad
No
27%
B Si
O No
Si
73%
- J

Conentari o

La informaci 6n nos revel a que | as cooperativas de ahorro y Gédito no
l[imtan sus servicios financieros solo a |os asociados del
departanmento de la Libertad ya que aun cuando su cartera de clientes
se concentra en residentes del departanento de la libertad tanbién,
se le ha perntido el acceso a servicios financieros a clientes que
no residen en dicho departanento, |o cual evidencia que no existen
limtantes geogré&ficas para las operaciones que realizan |as
cooper ati vas.

Pregunta 6: ¢Desde hace cuanto tienpo wutiliza |os servicios
fi nanci eros que ofrece |a cooperativa?

Chj etivo: Determinar l|la antigiedad de 1los «clientes de |las
cooperativas de ahorro y crédito




Tabl a No. 78

Cbdi go Significado Frecuenci a %
1 Menos de 1 afo 6 7.59
2 De 1 a 5 afios 38 48. 10
3 De 6 a 10 afos 15 18. 99
4 De 11 a 15 afios 5 6. 33
5 Mas de 15 arfos 15 18. 99
Total frecuencias 79 100. 00

A )

¢ Desde hace cuanto tiempo utiliza los
servicios financieros que ofrece la
cooperativa?

19% 8% @ Menos de 1 afio

6% ? w De 1 a5 afios
-t > "-/' ~

0 De 6 a 10 anos
| : 48%

19% B De 11 a 15 afos

O Mas de 15 aios

\

Conent ari o:

Las oportuni dades de financiamento que ofrecen |as cooperativas,
segln el 48% de los clientes, han sido utilizadas desde periodos
que van desde uno a cinco afios, |o cual evidencia que |as
cooperativas cuentan con una cartera de clientes permanente, por
otra parte se puede nencionar que solo el 7.59%de los clientes ha
iniciado el uso de los servicios que ofrecen |las cooperativas, en
peri odos nenores a un afio. Este hecho en priner lugar nos indica que
en dicho porcentaje es posible identificar a los clientes de
reciente ingreso a |l a cooperativa.

Pregunta 7: ¢Conoce |os servicios que ofrece |a Cooperativa?

oj etivo: Conocer el porcentaje de los clientes de |as cooperativas
de ahorro y Orédito que conocen | os servicios que estas ofrecen.



Tabl a No. 79

Codi go Significado Frecuenci a %
2 No 2 2.53
Total frecuenci as79 10000

e )

¢ Conoce los Servicios Financieros que ofrece
la Cooperativa?

100.00% '
4 @ Si
50.00% O No
0.00%
Si No
e )

Conent ari o:

Los clientes de las Cooperativas de ahorro y crédito en su gran
mayor i a expresan conocer al gunos servicios que éstas |es ofrecen. No
obstante, tanbién expresaron que el <conocimento que tienen es
basi canente s6lo de aquellos servicios que han utilizado, y de los
gue no han hecho uso desconocen en qué consisten y cuales son |as
condi ci ones que se deben cunplir para acceder a dichos servicios.

Esta condici6n evidencia que | as Cooperativas deben realizar
mayores esfuerzos para divulgar entre todos sus asociados |la
diversidad de los servicios que ofrecen asi conob tanbién de |as

condi ci ones que se deben cunplir para su utilizaci én.
Pregunta 8: ¢Cuales de estos servicios utiliza?

Obj etivo: Determ nar cual es son | os servicios financieros que son mas
denmandados por |os clientes de | as Cooperativas de ahorro y préstano.



Tabl a No. 80

Cbédi go Significado s/ s/

(resp. miltiples) Frecuencia Tot al Muestr a
1 Préstano de conercio 14 6.70 17.72
2 Prést ano de producci 6n 1 0.48 1.27
3 Préstanp de consuno 56 26. 79 70. 89
4 Préstano hipotecario 7 3.35 8. 86
5 Préstanp sobre aportaci 6n 32 15. 31 40.51
6 Pr ést anmo sobre ahorros 5 2. 39 6. 33
7 Mcro-crédito 3 1.44 3.80
8 Ahorro a la vista 36 17. 22 45. 57
9 Ahorro programado 13 6. 22 16. 46
10 Ahorro a plazo 13 6. 22 16. 46
11 Ahorro Infanto-juvenil 3 1.44 3. 80
12 Seguros 14 6.70 17.72
13 Renesas famliares 7 3.35 8. 86
14 Servicios inter 1 0.48 1.27

corporativos
15 Oros 4 1.91 5. 06
Total nuestra 79
4 N

80% 1

60%-

40%

20%-

0%-
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¢ Cuales de estos servicios utiliza?

70.89%

7.72%
27%

|8

—-—1
w'
ke =

Préstamo de Comercio

Préstamo de Produccion Préstamo de Consumo

O Préstamo Hipotecario 1 Préstamo Sobre Aportacion O Préstamo Sobre Ahorro
O Micro Crédito [ Ahorro a la Vista Ahorro Programado
O Ahorro a Plazo ® Ahorro Infanto Juvenil O seguros

# Otros

O Remesas Familiares % Servicios Intercorporativos

ario:
aro que segun |os datos presentados, |os asociados |ogran
ciarse de la diversidad de servicios que ofrecen |as

ativas, sin enbargo se constato que entre |os servicios naés

denmandados se encuentran en prinmer lugar, |os préstanps para consuno
(70.89%, seguidos por los servicios de ahorro a la vista (45.57%.

La inf

ormaci 6n antes expuesta se vincula estrechanente con el hecho

de que existen cooperativas las cuales han surgido del gremo de




trabaj adores de una nisna enpresa, con el fin de que nediante |os
esfuerzos de la colectividad se |ogre el bienestar individual.

Pregunta 9: ¢(Qué tipo de docunentaci 6n present6 a | a Cooperativa para
solicitar servicios financieros?

bj etivo: Conocer el tipo de docunmentacién que los clientes
presentaron a las cooperativas para hacer uso de |os servicios
financi eros que éstas ofrecen.

Tabl a No. 81
Cbdi go Significado % s/ % s/
(Respuestas mil ti pl es) Frecuencia Total Muiestra
1 Sol i citud 76 22.82 96. 20
2 Fotocopia de DU y NI T 76 22.82 96. 20
3 Fot ocopi a de recibo de agua y |uz 56 16. 82 70. 89
4 Const anci a de ingresos 64 19. 22 81.01
5 Ref er enci as personal es 54 16. 22 68. 35
6 Gros 7 2.10 8. 86
Total nuestra 79
a )

S Qué tipo de documentacion presento a la Cooperativa
para solicitar Servicios Financieros?

100% 1
80% 1
60% 96.20%
40%

20% 1

0%-

O Solicitud @ Fotocopia de DUl y NIT
Fotocopia de Recibo de agua y Luz B Constancia de Ingresos

@ Referencias Personales @ Otros

Conent ari o:

La docunentaci 6n que més del setenta por ciento de los clientes
presento para solicitar |os servicios financieros a |l as cooperativas,
son la solicitud, fotocopia de DU, NT, Constancia de ingresos y
recibos de agua y Luz. Esto permte determinar que un nunero
considerable de 1os expedientes de clientes cuentan con esta
i nf or maci on.



Pregunta 10: ¢CQual de los requisitos solicitados se le dificulta
cunplir?

Obj etivo: ldentificar cuales son los requisitos que se les dificulta
cunplir a los wusuarios de los servicios financieros de |as
cooperativas

Tabl a No. 82
Codi go  Significado % s/ % s/
(respuestas miltipl es) Frecuencia Total Miestra

1 Solicitud 1 1.16 1.27

2 Fotocopia de DU y NT 2 2.33 2.53

3 Fot ocopi a de recibos de agua y luz 2 2.33 2.53

4  Constancia de ingresos 10 11. 63 12. 66

5 Ref er enci as per sonal es 4 4. 65 5. 06

6 N nguno 67 77.91 84. 81

Total nuestra 79

( )

¢,Cual de los requisitos solicitados se le dificulta cumplir?

100.00%-
80.00%-
60.00%
40.00%

20.00%-

0.00%

O Solicitud @ Fotocopia de DUl y NIT

Fotocopia de Recibo de aguay Luz O Constancia de Ingresos

1 Referencias Personales Ninguno

Conentario

Se determino que a ocho de cada diez clientes, no se les dificulta
cunplir los requisitos solicitados por |as cooperativas, esto se
vincula con el hecho de que gran parte de los usuarios de |los




servicios financieros de |as cooperativas se concentran en el sector
de enpl eados asal ariados, |lo cual posibilita el cunpliniento de |os
requi sitos.

Pregunta 11: ¢Qué nedios utiliza para solicitar informaci 6n sobre |os
servi ci os que ofrece | a Cooperativa?

hjetivo: Determnar cuales son los nedios nas utilizados por |os
clientes, para solicitar infornmaci 6n sobre |os servicios que ofrecen
| as Cooperati vas.

Tabl a No. 83
Cadi go Significado % s/ % s/
(respuestas mil tipl es) Frecuencia Total Miestra
1 LI amadas tel ef 6ni cas 49 38. 28 62. 03
2 Vi sitas personal es 76 59. 38 96. 20
3 Correos 0 0. 00 0.00
4 | nt er net 0 0. 00 0.00
5 Correo El ectrénico 0 0. 00 0.00
6 Qros 3 2.34 3.80
Total nuestra 79
A ™

¢ Qué medios utiliza para solicitar
informacion sobre los servicios financieros?

2%

38% ) .
Llamadas Teléfonicas

® Visitas Personales
= Otros

- /

Conent ari o

El nedio utilizado para solicitar informaci 6n sobre |os servicios
fi nanci er os, por mas de la mtad de los clientes encuestados es el
de visitas personales a |las cooperativas, es de tomar en cuenta que
solo cuatro de cada diez encuestados utiliza el nedio tel efénico para
informarse y que ningln cliente, enplea el corro tradicional o el
el ectrénico. Esto evidencia que las cooperativas deben esforzarse
para brindar una adecuada atencié6n personal a sus clientes par a




nmantener una sana relacion entre cliente y cooperativa. Por otra
parte tanbi én se debe orientar diversificar los nedios de
conuni carse, fonentando la utilizacién de |os recursos informéticos
tales cono el correo el ectronico.

Pregunta 12: ¢Cuanto tienpo espera para ser atendido en la
cooperativa?

bj etivo: Determinar el cuanto tienpo esperan para ser atendi dos | os
clientes en | as cooperativas.

Tabl a No. 84
Cbdi go Significado Frecuenci a %
1 Menos de 15 m nut os 58 73. 42
2 De 16 a 30 m nutos 20 25.32
3 De 31 a 45 m nutos 0 0. 00
4 De 46 a 60 m nut os 0 0.00
5 Mas de 1 hora 1 1. 27
Total frecuenci as 79 100. 00
@ ™)

Cuanto tiempo espera para ser atendido en
la Cooperativa?

1%

25%

Menos de 15 minutos

“ De 16 a 30 Minutos

Mas de 1 hora

G >

Conentari o

Se deternmindé que la mayoria de los clientes esperan nenos de 15
m nut os para ser atendidos en |as cooperativas. Sin enbargo, existe
un nanmero considerable de clientes (26% que expresaron esperar nas
de 16 minutos para ser atendidos.

Pregunta 13: Cuando | o atienden, Satisfacen sus necesi dades
rapi danent e?

ojetivo: Determinar si |las cooperativas satisfacen rapi danente |as
necesi dades de sus clientes.




Tabl a No. 85

Cbdi go Significado Frecuenci a %
1 S 74 93. 67
2 No 5 6. 33
Total frecuencias 79 100. 00
Vs )
cCuando lo atienden satisfacen sus necesidades
Rapidamente?
No
6.33%
@ Si
0 No
Si
93.67%
¢ &

Conment ari o:

Nueve de <cada diez clientes encuestados nmanifestaron que Ila
cooperativa |es satisface sus necesi dades rapidanente, |o cual
evidencia que |la mayoria de cooperativas operan bajo la iniciativa
de atender | os requerimentos de sus clientes asoci ados.

Pregunta 14: ¢Cono califica usted la atencion que le brinda la
Cooper ati va?

Obj etivo: Determinar cono califican los clientes |a atenci 6n que |es
brinda | a cooperativa

Tabl a No. 86
Cadi go Significado Frecuenci a %
1 Excel ent e 37 46. 84
2 Miy bueno 22 27. 85
3 Bueno 19 24. 05
4 Regul ar 1 1.27

Total frecuencias 79 100. 00




¢ Como califica la atencién que le brinda la
Cooperativa?

50.00%
40.00% ‘
46.84% 1 Exelente
U B Muy Buena
20.00% 24.05% Buena
[ Regular
- Y

Conentari o

Se determino que de cada diez clientes encuestados sol anente cuatro
califican conb excelente, la atencién que brinda |la cooperativa. Por
otra parte se establecidé que existe aproxinmadanmente |la msma
proporci 6n entre los que la califica como nuy buena y buena la
atenci 6n que reciben. Esta situacion permte inferir que la nmayoria
de cooperativas atienden bajo niveles de atencid6n aceptables, sin
enbar go, deben efectuar nayores esfuerzos a fin de que los clientes
perci ban que se | es atiende con nivel es de excel enci a.

Pregunta 15: ¢Posee préstano con | a Cooperativa?

Obj etivo: Determ nar el namero de clientes que poseen préstano con |a
Cooper ati va.

Tabl a No. 87
Cbdi go Significado Fr ecuenci a %
1 Si 79 100. 00
3 No 0 0. 00

Total frecuencias 79 100. 00




¢ Posee Préstamo con la Cooperativa?

100.00%1
80.00%-
60.00%- |
40.00%- -
20.00%- “

0.00%

- =/

No, 0.00%

Conent ari o
Se constato que la totalidad de clientes encuestados, poseen préstano

con la cooperativa. Lo que evidencia que |os asociados enplean |as
alternativas de financianmento que les ofrece |a cooperativa.

Pregunta 16: ¢Qué tipo de préstano utiliza?

ojetivo: ldentificar los tipos de préstanmbs nmas utilizados por |os
clientes de | as cooperativas.

Tabl a No. 88
Cadi go Signi ficado % s/ % s/

(Respuestas miltipl es) Frecuencia Total Miestra

1 Conercio 12 12. 37 15. 19
2 Pr oducci 6n 1 1.03 1.27
3  Consuno 48 49. 48 60. 76
4 Rot ati vo 6 6. 19 7.59
5 Hi pot ecari o 4 4,12 5. 06
6 Sobre aportaci ones 14 14. 43 17.72
7 Sobre ahorros 2 2.06 2.53
8 Rapidito 4 4.12 5. 06
9 Mcro-crédito 4 4,12 5. 06
10 Oros 2 2.06 2.53

Total muestra 79




¢ Qué tipo de Préstamo utiliza?

70.00%17

60.76%

60.00% 1
50.00%1
40.00%

30.00%

20.00%

10.00%+

0.00%-

& Comercio @ Produccién & Consumo @ Rotativo ® Hipotecario

B Sobre- Aportaciones ' Sobre Ahorros Rapidito @ Micro-Crédito & Otros

Conment ari o:

Se determ né que el préstanp de Consunb es el nmas utilizado (60.76%,
seguido del préstano sobre aportaciones y de conercio. Lo cual
evidencia que la cartera de préstanb de |la cooperativa esta
concentrada mayoritariamente en estos tres tipos de préstanos.

El contar con carteras de préstanp confornmadas principal nente por
estos tipos de préstanp, determna la inportancia de contar con
mecani snbs que agilicen y garanticen |la total y oportuna recuperaci 6n
de | os m snos.

Pregunta 17: ¢Le explicaron |las cl ausulas del contrato del préstanmn?

Objetivo: Determinar si a los clientes se les explicaron |as
cl ausul as del contrato de préstano.

Tabl a No. 89
Codi go Significado Frecuenci a %
- 7 93. 67
2 No 5 6. 33
Total frecuencias _}é ________ ibb?bb




¢Le explicardn las clausulas del contrato del
Préstamo?
No
6%
@ Si
O No
Si
94%
7, L

Conent ari o:

Se Constat6 que nueve de cada diez encuestados nanifestd que se le
explico las cléausulas del contrato de préstano. Condicidn que es
basica para que el cliente conozca y este conciente del tipo de

obligacion que contrae al nonento de suscribir este tipo de
contr at os.

Pregunta 18: ¢La Cooperativa |le proporciona facilidad para realizar
el pago de su préstanp?

hj etivo: Determ nar  si la cooperativa |e ha proporcionado
facilidades a los clientes para que realicen el pago de su préstano
Tabl a No. 90
Cbdi go Significado Frecuenci a %
1 S 76 96. 20
2 No 3 3.80
Total frecuencias 79 100. 00
£ 24

¢ Le proporcionan facilidades para efectuar el
pago de su préstamo?

0.00% 20.00%  40.00%  60.00% 80.00% 100.00%




Conentario

Se determino que mas del noventa por ciento de |os encuestados,
mani f estaron que | a cooperativa | es ha proporcionado facilidades para
ef ectuar | os pagos de sus préstanos.

Pregunta 19: ¢;Cuél de |as opciones siguientes utiliza para realizar
el pago de su préstamn?

ojetivo: ldentificar cual opcio6n de pago es la nas utilizada por |os
clientes.

Tabl a No. 91
Cbdi go Significado % s/ % s/
(respuestas miltipl es) Frecuencia Total Muestra
1 En efectivo 71 76. 34 89. 87
2 Cobro domiciliar 4 4. 30 5. 06
3 Oden de descuento 15 16. 13 18. 99
4 Cargo a cuenta 3 3.23 3.80
5 Pago en I nternet 0 0. 00 0. 00
6 Pago por Tel éf ono 0 0. 00 0. 00
7 Qros 0 0. 00 0. 00
Total nuestra 79
a )

¢Cudl es el medio que utiliza para efectuar el
pago de su préstamo?

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
En efectivo Cobro Orden de Cargo a
Domiciliar Descuento Cuenta




Conent ari o:

Mas del setenta por ciento de los clientes encuestados prefieren
efectuar forma personal y en efectivo, el pago de su préstano. Es
necesari o hacer menci 6n que s6l o un reduci do nunmero de clientes han
autorizado a la cooperativa para que se les efectle el cargo a su
cuenta de ahorro o se les visite en su domicilio para efectuar el
cobro respectivo.

Pregunta 20: ¢La Cooperativa | e ofrece sus servici os constantenente?

bjetivo: Determinar si la cooperativa le ofrece sus servicios de
forma constante a sus clientes.

Tabl a No. 92
Codi go Significado Frecuenci a %
1 Si 63 79. 75
2 No 16 20. 25
Total frecuencias 79 100. 00
o i)\
¢ La Cooperativa le ofrece sus servicios
constantemente?
No
20%
8 Si
O No
Si
80%6
— =24

Conent ari o:

Una cantidad representativa (80% de los clientes encuestados
expresaron que |a cooperativa les ofrece de forna constante |os
servicios a |l os cual es pueden acceder conp clientes asoci ados.

Pregunta 21: ¢Al guna vez se ha retrasado con el pago de su préstann?

bjetivo: Determinar si los clientes alguna vez se han retrasado con
el pago de su préstanv.




Tabl a No. 93

Codi go Significado Frecuenci a %
1 Si 46 58. 23
2 No 33 41. 77
Total frecuencias 79 100. 00
£ )
SAlguna vez se ha retrasado con el pago de su
préstamo?

H No
H sj

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

Coment ari o:

Aproxi madanente, seis de cada diez encuestados expresaron haberse
retrasado en el pago de su préstano; |o que permite aseverar que |as
cooperativas tienen que efectuar gestidén de cobro, destinando
recursos afin de lograr que un nunero significativo de sus préstanos
no se conviertan en cuentas incobrabl es.

Pregunta 22: Marque con una 'X la causa por la cual se retrasd con
el pago de su préstano:

bjetivo: Determinar las principales causas por las cuales |los
clientes se han retrasado en el pago de su préstano.




Tabl a No. 94

Codigo Significado % s/ % s/
(respuestas miltiples) Frecuencia Total Miestra
1 Ubicacién de |la cooperativa 2 2.56 4. 35
2 Fecha de pago de préstano 17 21.79 36. 96
| napr opi ada
3 Cuota demasiado alta 6 7.69 13. 04
4 Sobreendeudani ent o 8 10. 26 17. 39
5 Enfernedad de fanilia 6 7.69 13. 04
6 Falta de enpleo 2 2.56 4.35
7 I ncapaci dad por enfernedad 6 7.69 13.04
8 Incapaci dad por naternidad 0 0. 00 0.00
9 Accidente 1 1.28 2.17
10 Siniestro en su negocio 0 0. 00 0. 00
11 Dismnuci 6n de ventas del negocio 10 12.82 21. 74
12 Enbargo 0 0.00 0. 00
13 Se le olvida la fecha de pago 9 11.54 19. 57
14 No tiene tienpo para realizar el 10 12. 82 21.74
Pago en I a fecha estipul ada
15 Qros 1 1.28 2. 17
Total rnuestra 46
@ ™

¢ Cual fué la causa por la cual se retraso en el pago de su Préstamo
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& Ubicacion de la cooperativa B Fecha de pago de préstamo Inapropiada
¥l Cuota demasiado alta @ Sobreendeudamiento
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Incapacidad por enfermedad Accidente
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No tiene tiempo para realizar el Pago Otros

\

Conent ari o:

Se identifico que, las cuatro principales causas por las cuales |os
clientes se retrasan en el pago de su préstano, son: en su orden, la




fijacion de una inadecuada fecha de pago, la dismnucién de ventas
del negocio, la falta de tienpo para efectuar el pago y final nente el
olvido de la fecha de pago. Bajo la interpretacién de esta
informaci 6n se permte identificar hacia adonde deben orientar |os
esfuerzos |as cooperativas a fin de conmbatir y minimzar el retraso
en la recuperacion de los recursos concentrados en la cartera de
pr ést ano.

Pregunta 23: ¢La Cooperativa |le ha recordado el pago de su préstann?
Chj etivo:

Determnar si |la cooperativa les recuerda a sus clientes el pago de
su préstano.

Tabl a No. 95
Cbdi go Significado Frecuenci a %
1 S 42 53. 16
2 No 37 46. 84
Total frecuencias 79 100. 00

La Cooperativa le ha recordado el
pago de su préstamo

53.16%

Conent ari o:

Mas de la mtad de clientes encuestados expresaron que |a cooperativa
tiene conob parte de sus politicas recordarles efectuar el pago de su
préstano. La nodalidad de recordarle al cliente, la fecha en I|a cual
debe cunplir con el pago de su préstanp es una acci 6n preventiva, sin
enbargo, se constato que esta nmedida no es inperante para todos | os
clientes de | as cooperativas.




Pregunta 24: ¢Con qué frecuencia Ila realiza el

recordatorio de su pago?

cooperativa

oj eti vo:

I dentificar con qué frecuencia |la cooperativa realiza el recordatorio

del pago del préstanp a sus clientes.
Tabl a No. 96
Coédigo Significado % s/ % s/
(respuestas miltipl es) Frecuencia Total Miestra
1 Semanal 3 7.14 7.14
3 Cada nes 32 76.19 76. 19
4 Cada dos neses 2 4.76 4.76
6 Cada sei s meses 1 2.38 2.38
7 G ros 4 9.52 9.52
Total muestra 42
g = B
cCon qué frecuencia la
Cooperativa le recuerda el pago de su
préstamo?

50.00%

60 007

40 .00 -

2000 +.76% o bR 9.53%
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Semamnal Cada mes Cada dos Cadaseis Oltros
mieses mieses

"
Conent ari o:
Segun lo nanifestado por ocho de cada diez encuestados, la

cooperativa efectla |la tarea de recordarl es el
forma nmensual .

Pregunta 25:
su préstanon?

¢De qué forna |a Cooperativa |le ha recordado el

pago de su préstano de

pago de




oj eti vo:
Conocer el medio mas utilizado por |as cooperativas para recordarle
al cliente el pago de su préstano.

Tabl a No. 97
Codigo Significado % s/ % s/
(respuestas miltipl es) Frecuencia Total Miestra
1 Por nedio de |l anadas tel efonicas 36 80. 00 85.71
2 Por nedio de cartas 3 6. 67 7.14
3 Tel egramas 1 2.22 2.38
4 Visitas a su domicilio o 1 2.22 2.38
| ugar de trabajo
5 Correo Electroénico 0 0. 00 0. 00
6 Cuando realiza otra operacién 4 8. 89 9.52
7 Oros 0 0. 00 0. 00
Total nuestra 42
r ™
cDe que forma la Cooperativa le ha recordado el pago
de su Préstamo?
S0.00%:
20, 00%
T0.00%
B0, 00%
S0.00%
40 00%
30, 00%
20.00%
10.00%
0.00%
.1
B Por medio de llamadas telefénicas ® Por medio de cartas
OTelegramas Visitas a su domicilio o lugar de trabago
OCuands realiza olra operacitn
L A

Conent ari o:

El nedio mas utilizado por |as cooperativas de ahorro y crédito, para
recordarle al cliente el pago de la cuota de su préstanp, es el de
Il amadas telefénicas. Asi misno, se puede observar que |os nedios
nmenos utilizados son el de visita domciliar y el de telegramas. Y
gue ni nguna cooperativa enplea el correo electrénico para recordarles
a sus clientes el pago de su préstano. Cabe agregar que este Ultino
nmedi o ofrece ventajas y optim zaci én de recursos para sus usuari os,
sin enbargo, no estd siendo enpleado conp nedi o de comuni caci 6n por
parte de |las cooperativas.




Pregunta 26: ¢Conmo califica la gestién de cobro que realiza la
Cooperativa?

bj eti vo:
I dentificar el tipo de gestién de cobro que efectian |as
cooperativas de ahorro y crédito.
Tabl a No. 98
Cbédi go Significado Frecuenci a %
1 Amabl e y cortés 35 83. 33
2 Exi gent e 7 16. 67
3 Agresi va 0 0.00
4 Vi ol enta 0 0.00
5 aros 0 0. 00
Total frecuencias 42 100. 00
' i
cCoémo Califica la gestion de cobro que realiza la

Cooperativa?

B Amable y Cortés B Exigente

S A

Conent ari o:

En general, los clientes califican cono anable y cortés |a gestion de
cobro que realizan las cooperativas. En torno a este hecho Se puede
afirmar que la mayoria de cooperativas toman nmuy cuenta |os
principios y normas de la filosofia del cooperativisno. No obstante
esta condicion no garantiza la efectividad en la gestién de cobro,
pues ésta tarea requiere de enplear técnicas que oriente al pago a
clientes con cuotas en retraso.



Pregunta 27: ¢Actual nente su préstanp presenta cuotas atrasadas?

bj eti vo
Determinar los clientes que presentan cuotas de pago atrasadas.

Tabl a No. 99
Cadi go Significado Frecuenci a %
1 Si 23 29.11
2 No 56 70. 89
Total frecuencias 79 100. 00
4 ] )
¢Actualmente su préstamo Presenta cuotas

atrasadas?

70.89%

80.00%-
60.00%-
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Conent ari o:

Si ete de cada di ez encuestados expresaron no tener retraso en el pago
de su préstano, sin enbargo a un cuando | a rmayoria expresan tener sus
cuentas al dia, se constato que existen clientes que presentan cuotas
pendi entes de cancelar, 1o cual evidencia que |la cartera de préstano
de | a cooperativa presentan norosidad y la necesidad de contar con
una adecuada gesti 6n de recuperaci 6n

Pregunta 28: (Qué tipo de soluciones le ha ofrecido |a cooperativa
para solventar el retraso en el pago de su préstanp?



bj etivo
Determ nar |as soluciones que ha ofrecido |a cooperativa para

solventar el retraso en el pago de su préstanbp a clientes que
presentan cuotas de pago atrasadas.

Tabl a No. 100

Codi go Si gni ficado Frecuenci a %
1 Ref i nanci am ent o 4 17. 39
2 Pl anes de pago 3 13.04
3 Anpl i aci 6n de pl azo 0 0. 00
4 Consol i daci 6n de deuda 0 0. 00
5 N nguna 16 69. 57
Total frecuencias 23 100. 00
= ™

cCuales la solucion que le ofrece la Cooperativa para
solventar el retraso de su pago?

BEesfinanciamients @ FPlanes de pago O Ampliacién de plaze © Consolidacién de deuda @Minguna

L A

Conent ari o:

Un nanero representativo de los clientes que presentan norosidad en
sus préstanos, nanifestaron que |la cooperativa no |les han ofrecido
alternativas para poner al dia sus cuentas crediticias. Por otra
parte se observa que | as dos opciones que ha ofrecido |a cooperativa
a un reducido nuanero de «clientes son en primer lugar el
refi nanci am ento segui do de pl anes de pago.




Pregunta 29: Considera usted que se podria nejorar |os servicios que
le ofrece | a Cooperati va.

bj eti vo
Determinar si los clientes consideran necesario nmejorar |os servicios
gue ofrece | a cooperativa

Tabl a No. 101

Codi go Significado Frecuenci a %

1 Si 79 100. 00

2 No 0 0.0
Total frecuencias 79 100. 00

ir )

¢cConsidera usted que deberian mejorarse los
servicios que ofrece la Cooperativa?

i e
Setiinnasiiinasiiniasiiniannl
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Conment ari o:

La totalidad de clientes encuestados mani festd que deberian nejorarse
|l os servicios que ofrece la cooperativa, esta informaci6n evidencia
que los clientes no perciben con total agrado el tipo de servicios
gue se | es brinda,

El nivel de satisfaccidén de los clientes en relacion al tipo de
servicios que ofrecen | as cooperativas determ na en gran mnedi da nive

de desarroll o de estas.



TABULACI ON CRUZADA
ENCUESTA A LOS GERENTES DE COOPERATI VAS

Fil as: 7. ¢De qué tipo es |a Cooperativa?
Col umas: 16. ¢Cual es el nobnto de su cartera de préstanp?

oj etivo: Determnar el nonto de la cartera de Préstanp segun el tipo de cooperativas
Tabl a No. 102

Monto de la Cartera de Préstanp

TOTAL Menos de $5 De $ 50,000 De $101, 000 De $151, 000 De $201, 000 De $251, 000 Mas de $300
MUESTRA 0, 000. 00 .00 a $100, .00 a $150, .00 a $200, .00 a $250, .00 a $300, ,000.00
Ti po coop Frec % Frec % Frec % Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
1 Abierta 7 41. 18 1 50. 00 0 0.00 1 33.33 1 50.00 1 33.33 0 0.00 3 60.00
2 Cerrada 10 58. 82 1 50.00 2 100. 00 2 66.67 1 50.00 2 66.67 0 0.00 2 40.00

TOTAL 17 (17) 2 (2 2 (2) 3 (3) 2 (2) 3 (3) 0 (0 5 (5)




De qué tipo es la cooperativa (%)

B ~bierta I Cerrada
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De $201,000.00 a §250,000.00
De $254,000.00 a §300,000.00

& Cual es el monto de su cartera de préstamo?

Conent ari o:

Las cooperativas que nmanejan carteras de crédito de nmas de $300,000 son en su mayoria de tipo
abi ertas. Cabe sefialar que ésta clase de cooperativas pernmiten el acceso a un nmayor nunero de
personas, por el hecho de que las Unica condiciones que se les exigen para ingresar a la
cooperativa es el de ser mayor de edad y efectuar la aportaci6n. Condici6n que es nucho mnas
rigurosa en |las cooperativas de tipo cerradas. Por |lo cual se puede afirmar que de |os dos tipos
de cooperativas, las de tipo abierta son las que operan con un nayor volunen de operaciones
crediticias.



Fil as: 7. ¢De qué tipo es |a Cooperativa?
Columas: 5. ¢Cuantos son | os asoci ados que integran |a Cooperativa?

oj etivo: ldentificar el namero de asoci ados de cada tipo de cooperativas

Tabl a No. 103

N° de Asoci ados

TOTAL Menos de 100 Del101a500 501a1000 1001a1500 1501a2000 Mas de 2000
MUESTRA asoci ados asoci ado asoci ados asoci ados asoci ados Asoci ados
LI < Je I [T L T T I T
Cooperati va Frec % Frec % Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
1 Abierta 7 41.18 1 33.33 2 22.22 1 50.00 0 0.00 0 0.00 3 100. 00
2 Cerrada 10 58.82 2 66.67 7 77.78 1 50.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
TOTAL 17 (17) 3 (3) 9 (9) 2 (2) 0 (0) 0 (0) 3 (3)

Ji cuadrado con 5 grados de libertad = 5.7611 (p = 0.3302)




De qué tipo es la cooperativa (%)
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De 501 1000 asociados
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sCuantos son los asociados gue integran la Cooperativa?

Conent ari o:

Sol ament e | as cooperativas abiertas, efectlan operaciones con un nuanero mayor a | os 2000

asoci ados, se puede afirmar que ésta condici 6n esta estrechanmente vinculada con el hecho de que
los requisitos que estas solicitan para asociarse(Ser Miyor de edad y Aportar) son de facil

cunpl i m ent o,
limtante, pues so6lo pueden aceptar el ingreso de |las personas que cunplan requisitos especiales

tal es cono:

grupo soci al

| abor ar
etc.

sin enbargo, en las cooperativas cerradas este factor se convierte en la nayor

en una determna enpresa, radicar en una zona en especifica, pertenecer a un




Fil as: 2. ¢lLa Cooperativa esta afiliada al guna Federaci 6n de
segundo piso?

Columas: 7. ¢De qué tipo es |a Cooperativa?

ojetivo: Determinar el tipo de cooperativas que estan afiliadas

a una instituci 6n de segundo pi so. Tabl a No. 104
Ti po de cooperativa
TOTAL Moierta Cerrada
MJUESTRA
Afiliada Frec % Frec % Frec %
s 7 a118 4 5714 3 30.00
2 No 10 58.82 3 42.86 7 70. 00
TOTAL 17 (17) 7 () 10 (10)
Ji cuadrado con 1 grados de libertad = 1.2524 (p = 0.2631)

éLa Cooperativa esta afiliada alguna Federacion de segundo piso? (%)
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Abierta Cerrada
¢éDe que tipo es la Cooperativa?

Conent ari o:

Se constatd, que no todas |as cooperativas abiertas y cerradas
estan afiliadas a una instituci 6n de segundo piso, sin enbargo, se
observa que la tendencia de cooperativas afiliadas es mayor en |as
de tipo abierta. En torno a este hecho se puede nencionar que |as
cooperativas afiliadas que cuentan con un organisnmo nas
especi ali zado, tienen la posibilidad de contar con wuna nmngjor
orientaci 6n tanto cono para sus actividades adm nistrativas, cono
para | as operativas.






UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“Instrumento para recoleccion de informacion, para elaborar propuesta de un

Modelo de Gestidn de Cartera en las cooperativas de Ahorro y Crédito del
departamento de La Libertad.

Equipo de Trabajo

Johanna Patricia Aguirre Alejo AA99014
Irma Elena Amaya Velasco AV97016
Sandra Elizabeth Basagoitia Quintanilla BQ99001



GUI A DE ENTREVI STA

¢Qui énes son sus fundadores o los prineros menbros de junta
directiva o de donde surge |la idea?

¢COND es su estructura organi zativa?

¢cCuantas personas integran el equipo de trabajo dentro de la
cooperativa y coéno se encuentran distribuidos en |los diferentes
depart ament 0s?

¢Posee | a cooperativa politicas para el otorgamiento de crédito
conb ejenplo: créditos en base a la aportacioén, nivel de
i ngreso, otros; y qui énes son | os responsabl es de el aborarlas y
aprobarl as (breve conentari o sobre dichas politicas)?

¢cCudl es el proceso para el otorgamento de un crédito
(ingreso. doctos que entrega el cliente, constancias, recibos,

certificado del |SSS - analisis: evaluacio6n del crédito -
apr obaci 6n) ?

¢Cual es el perfil del cliente que solicita los servicios de |la
cooperativa, a gui enes va dirigido especificanente

consi derando que puede ser una persona no asal ari ada?

¢Cuales son los requisitos que debe cunplir una persona para
ser socio de |a cooperativa?

Cantidad de socios que integran |la cooperativa, y cuantos se

encuentran acti vos.



9. ¢Existe una categoria para clasificar |os socios de acuerdo a
las condiciones (profesionales independienes, asalariados,
duefios de negocio, etc.)?

10. ¢Cuales son las tasas de interés de los créditos que ofrece
| a Cooperativa y con qué frecuencia se realiza una revision de
di chas tasas?

11. ¢Cual es el método para establecer |la tasa de interés que se
cobra por cada préstanp otorgado?

12. ¢(Existen recargos adicionales a |la tasa de interés establ ecida
(por servicio, seguro de deuda, nora, otros)?

13. ¢(Poseen un plan de trabajo (presupuesto; proyecciones de
venta, progranmas de mnercadeo, capacitaciones, inversion, etc.)?

14. ¢Trabajan con base a netas (las nmetas se fijan anual
senestral, trinestral, nensual, u otros)?

15. ¢En qué porcentaje se cunplen |as netas (con qué frecuencia se
revisa el cunplimento de estas)?

16. ¢;Qué tipo de controles se establecen para determnar el
cunplimento de | as netas?

17. ¢(Qué porcentaje de |os créditos otorgados son recuperados?

18. (Existen créditos en nora?

19. ¢(Qué nmétodos utiliza para |a recuperaci 6n de créditos en nora?

20. ¢Qui énes son | os responsables de |la recuperaci 6n de créditos
en nora?

21. ¢El personal ha recibido capacitaci on para |a recuperaci 6n de

créditos?



22. ¢Considera usted que el departanento de créditos cuenta con el
personal suficiente para efectuar |a tarea de recuperaci 6n?

23. ¢Cuadl cree que sea la principal causa por la cual existe el
vol unen actual de cuentas norosas?

24. ¢;Poseen un sistema de control de créditos en el cual se
reflejen las anortizaciones, los intereses, la nora y que enita
| os estados de cuenta?

25. ¢Existen planes de pronoci 6n (ejenplo de ellos)?

26. ¢Los servicios que ofrece |la cooperativa son dados a conocer
en nmedios publicitarios (cuales) (blochurt, TV, radio)?

27. ¢Posee la cooperativa un reporte de antigledad de |os sal dos
que integran |as cuentas por cobrar en nora?

28. ¢(Qué porcentaje de |los créditos otorgados se recuperan en el

pl azo acordado?






COOPERATI VAS DE AHORRO Y CREDI TC

INSTITUTO SALVADORENO DE FOMENTO COOPERATIVO
LISTA DE COOPERATIVAS REGISTRADAS

22/Junio/2006

Zona: Centr al Departanento: La
Li bert ad
No DIRECCION <
NOMBRE TELEFONO CONTACTO OBSERVACION
1 |CEAMNET DER.L. Antiguo Cuscatlan, La Libertad 2236-8000 Patricia Peralta Forma parte de la muestra
Asociacién Cooperativa de Ahorro, crédito y
consumo de empleados de AMNET y otros
afiliados a ésta, de R.L
2 SAN MATEO DER.L. Comasagua, La Libertad Segun entrevista con ex socio,
Asociacion Cooperativa juvenil de ahorro, crédito, afirma que dejé de funcionar
vivienda y produccion artesanal San Mateo de R.L después del terremoto del afio
2001
3 | ACEUCA, DERL.L. UCA, Boulevard los Proceres y calle Forma parte de la muestra
Asociacién Cooperativa de ahorro, crédito, Albert Einstein, Antiguo Cuscatlan | 2210-6600
consumo y servicios de empleados de la La Libertad
Universidad Centroamericana José Simeo6n Cafias
deR.L
4 | ACOSIB, DER.L. Urbanizacion Jardines de La Forma parte de la muestra
Asociacién Cooperativa de ahorro y crédito del Hacienda, Boulevard Merliot, 2212-6400
sistema bursatil salvadorefio de R.L. Avenida Las Carretas, Antiguo
Cuscatlan
5 | SAN MARCOS, DE R.L. Chiltiupan, departamento de La No forma parte de la muestra

Asociacion Cooperativa Juvenil de ahorro, crédito,
produccién artesanal y comercializacién San
Marcos, de R.L

Libertad




No

NOMBRE

DIRECCION

TELEFONO CONTACTO OBSERVACION
6 |ACACREV,DER.L. Colonia San Nicolas, Calle principal Se visité el lugar confirmando
Asociacion Cooperativa de ahorro, crédito y No. 18, Zaragoza, La Libertad 2315-6516 que ya no opera dicha
aprovisionamiento para reconstruccion y vivienda cooperativa
Zaragoza, de R.L
7 | ACACSTAR,DER.L. Kilometro 10 % Carretera a Santa Se llego a la direccion, sin
Asociacién Cooperativa de ahorro, crédito, Tecla La Libertad embargo al entrevistar a los
consumo y comercializacion, STAR, de R.L habitantes nos encontramos
con personas que habian sido
socias y afirman que ya no
opera
8 | ACOMUIJERES, DER.L. Barrio El Centro, Av. San Francisco No es parte de la muestra
Asociacion Cooperativa de ahorro, crédito, Duefias, San José Villanueva, La Delmi Gomez
produccién y comercializacion de mujeres Libertad
emprendedoras, de R.L
9 | ACACELI,DER.L. Avenida Miramundo y Calle No es parte de la muestra
Asociacion Cooperativa de ahorro y crédito de los | Tacuba, Block 8 No. 27, Bosques de
empleados de las empresas Liebes, de R.L Santa Elena No.2, Antiguo Cuscatlan
10 Se visité el lugar, se tuvo la
ACOTPLAN, DERL.L. Colonia San Francisco Av. Albert 2243-7149 Raul Hernandez oportunidad de entrevistar al
Asociacién Cooperativa de Transporte, Ahorro y Einstein No. 5-5, Antiguo Cuscatlan que en un periodo anterior fue
Crédito plan de la Laguna, de R.L presidente de Junta Directiva,
quien manifiesta que dicha
cooperativa ha sido trasladada
a Sonsonate
11 | ACESJ,DER.L. Calle Circunvalacion Poligono B # 2248-6000 Javier Gonzalez Forma parte de la muestra
Asociacion Cooperativa de ahorro, crédito y 11, plan de La Laguna, Antiguo Ext. 2079

consumo de los empleados de las industrias St.
Jack’s,de R.L

Cuscatlan, La Libertad




No. NOMBRE DIRECCION TELEFONO CONTACTO OBSERVACION

12 | ACEU, DER.L. Boulevard Merliot Edificio 2278-0064 Manuel de Jesus Forma parte de la muestra
Asociacion Cooperativa de ahorro, crédito y UCAPROBEX Poligono “C”, Ciudad Arévalo
consumo de empleados de UCAPROBEX, de R.L Merliot memin@hotmail.c

om

13 | CODEZA, DE R.L. 43 Calle Oriente No. 3-13 Lourdes 2338-4035 Lic. LuisJiménez | Forma parte de la muestra
Asociacién Cooperativa de ahorro, crédito, Colén
aprovisionamiento agropecuario, consumoy
servicios multiples Zapotitan, de R.L

14 | ACODETURE, DER.L. Carretera a Sonsonate Km. 27 % 2318-2055 No forma parte de la muestra
Asociacion Cooperativa de ahorro y crédito de Lourdes, colonia La Libertad 2338-6550
empleados de inversiones de Bonaventura, de R.L

15 | ACAL, DER.L. Colonia el morral, calle principal No. | 2335-3680 Jesus Valencia Forma parte de la muestra
Asociacion Cooperativa de ahorro crédito 21, puerto de La Libertad amistadeslargas@
amistades largas, de R.L yahoo.es

16 | ACCAYCA, DER.L. 15 Calle Poniente # 110, Colonia San | 2228-1772 Se visito el lugar y dijeron que
Asociacion cooperativa de ahorro, crédito y Antonio las palmeras, Santa Tecla ya no existe
consumo amor y caridad, de R.L

17 | ACCAYCA, DER.L. 15 Calle Poniente # 110, Colonia San | 2228-1772 Registro duplicado con No. 16
Asociacion Cooperativa de ahorro, crédito y Antonio las palmeras, Santa Tecla
consumo amor y caridad, de R.L

18 [ SINGUIL, DE R.L. KM 2 % Carretera a Jayaque, Ateos, |2344-4227 Se visit6 el lugar, sin embargo
Asociacién Cooperativa de ahorro, crédito, departamento de La Libertad no existe dicha cooperativa
consumo y comercializacién Singuil, de R.L

19 | LOS AUSOLES, DERLL. KM 11 % carretera al Puertode La |2211-8964 Guadalupe Perez | Forma parte de la muestra

Asociacién Cooperativa de ahorro, crédito,
produccién y servicio, Los ausoles, de R.L

libertad, 15 Av. Sur, Colonia Utila,
Santa Tecla




No

NOMBRE

DIRECCION

TELEFONO CONTACTO OBSERVACION
20 | ACOPACTO, DE R.L. (La Favorita) 423 Avenida Norte 1-3, Santa Tecla 2228-1592 Salvador Forma parte de la muestra
Asociacion Cooperativa de ahorro y crédito 13 de Gonzélez
Octubre,deR.L sgonzaleza04@yah
00.es
21 | ACOGALAX,DERL. Avenida Melvin Jones, local 2229-9377 Se visito el lugar y dijeron que
Asociacion Cooperativa de ahorro, crédito y Academia Nacional de Seguridad fue trasladada a Comalapa en
aprovisionamiento La Galaxia, de R.L Publica la Academia Nacional de
Seguridad Publica del
departamento de La Paz
22 | ACECENTA, DERL.L. 6ta. Calle Poniente No. 1-8 Santa 2228-0838 Lic. Maura de Forma parte de la muestra
Asociacidon Cooperativa de ahorro y crédito de los | Tecla, La Libertad Ayala
empleados del Centro de Tecnologia Agricola
23 | ACOSTAC, DER.L. 12, Avenida Norte 1-1 Nueva San 2288-6240 Forma parte de la muestra
Asociacion Cooperativa de ahorro y crédito, Santa | Salvador, Local de Banda de musica
Cecilia, de R.L militar, brigada de artilleria
24 | COEKIMSA, DE R.L. KM 33 % Sitio del nino, San Juan 2319-4500 No forma parte de la muestra
Asociacion Cooperativa de ahorro, crédito y Opico, La Libertad
consumo de los empleados de Kimberly Clark de
Centroamérica, de R.L
25 | ACAVIZA, DER.L. Carretera a La Libertad, Contiguo a Se visito el lugar, se constat6
Asociaciéon Cooperativa de Ahorro, crédito, Laboratorios Hispanoamericanos que las instalaciones se
produccion y vivienda visionarios Zaragoza de R.L | Km 20 encuentran abandonadas y
con rotulo de venta .
26 | ACOBANFA, DER.L. Carretera al Puerto de La Libertad 2241-0846 Carlos A. Velasco | Forma parte de la muestra
Asociacién Cooperativa de ahorro y crédito del KM. 10.5 Local Banco de Fomento 7832-8651
Banco de Fomento Agropecuario de R.L. Agropecuario
27 | ACOSIEMENS, DER L. Calle Siemens No. 43, Parque 2278-3333 acosiemens@siesal | Forma parte de la muestra

Asociacion Cooperativa de ahorro, crédito y
comercializacién de empleados de Siemens, de R.L

industrial Santa Elena, Antiguo
Cuscatlan

.com.sv




No NOMBRE DIRECCION TELEFONO CONTACTO OBSERVACION
28 | ACESISA, DERL.L. Carretera a santa Tecla Km. 10 %2, La | 2241-1360 Forma parte de la muestra
Asociacion Cooperativa de ahorro, crédito y Libertad
consumo de los empleados de Seguros e
Inversiones de R.L
29 | ACACEBOP, DER.L. Calle L-1y L-2 Boulevard Los Pinos, |2278-3047 Lic. Avelar Forma parte de la muestra
Asociacion Cooperativa de ahorro, crédito y C. Merliot, Antiguo Cuscatlan 2278-1133
consumo de empleados de oficina central de
empresas Borgonovo POHL, de R.L
30 |ACOMATICA, DE R.L. Km 8 %2 Carretera a Santa Tecla, 2278-1011 Forma parte de la muestra
Asociacion Cooperativa de ahorro y crédito del Ciudad Merliot
personal de la Universida Dr. José Matias Delgado,
deR.L
31 | ACEGEUS, DER.L. Edificio AID, Complejo Embajada 2298-1666 No forma parte de la muestra
Asociacion Cooperativa de ahorro, crédito y Americana Final Boulevar Santa
consumo de los empleados del Gobierno de Elena, Antiguo Cuscatlan
E.E.U.U. en El Salvador, de R.L
32 | ACAGOLSA, DER.L. Carretera a Santa Tecla, Condominio | 2229-5257 Forma parte de la muestra

Asociacion cooperativa de ahorro, crédito y
consumo del personal de Goldtree, S.A, ex
empleados y empresas diversas, de R.L

Puerta Colina edificio “B” -14
contiguo al BIGGEST







ANEXO No. 5

COOPERATI VA FI NANCI ERA SOLI DEZ TOTAL ACECENTA DE R L.

DESCRI PCI ON DE PUESTOS

|, | DENTI FI CACI ON
Ti TULO DEL PUESTC. _  JEFE DE CREDI TOS Y COBROS
NUMERO DE PUESTOS: UNO

. RELACI ONES DE AUTORI DAD
RESPONSABLE ANTE : GERENCI A
SUPERMV SA A : SUPERVI SOR DE CREDI TOS Y SUPERVI SOR DE COBRCS

I11.  OBJETIVO  COORDI NAR, ORGANI ZAR Y CONTROLAR LAS ACTI VI DADES
RELACI ONADAS CON LA GESTI ON DE CREDI TOS Y COBROCS.

I' V. RESPONSABI LI DADES

1. Ef ectuar analisis del control interno y evaluar |os posibles canbios en
torno a |l a gestién de cartera

2. El aboraci 6n y seguimento al plan de trabajo referente a la gestién de
cartera

3. Presentar a gerencia el plan de trabajo

4. Reuni ones con junta directiva, cuando sea necesario

5. Coordinar las actividades de la supervision de créditos y supervision de
cobros

6. Seguimento a los clientes que representan probl emas de norosi dad

7. Eval uar | os resultados, mininmizando |a utilizacié6n de |os recursos

8. El aborar informes de |os resultados obtenidos en cuanto a la gestion de
créditos y cobros de forma trinestra

9. Representar de forma estadistica |a colocaci6n y recuperaci 6n de |l a gesti6n

de cartera
10. Buscar estrategias que permitan incrementar |la cartera de clientes
11. Recibe y emte autorizaci6n para el desenbolso de fondos
Remite expediente conpleto a Supervisor de créditos, para su respectiva
cont abi |l i zaci 6n y archivo
V. ESPECI FI CACl ONES DEL PUESTO
Licenciatura en Adm nistraci6n de Enpresas o carreras afines, cursos en ventas
mer cadeo, servicio al cliente, adm nistracion de cartera, debe poseer conmp nininp
dos afios en cargos simlares, con conocinientos en ventas, |leyes tributarias,
otras leyes fiscales, ley y reglanento de asoci aci ones cooperativas adm nistraci én
de cartera y ley y reglanento de | as asoci aci ones cooperati vas.

HABI LI DADES Y DESTREZAS

Iniciativa y creatividad, Proactividad, Manejo de personal, Facilidad oral vy
escrita, Toma de decisiones, Estratega, Capacidad de andlisis y sintesis, Mnejo
de equipo de oficina e informatico

OTROS REQUI SI TOS
Buenas rel aci ones interpersonal es, Trabaj o en equi po, Presentaci6n




ANEXO No. 5

COOPERATI VA FI NANCI ERA SOLI DEZ TOTAL ACECENTA DE R L.

DESCRI PCI ON DE PUESTCS

I, | DENTI FI CACI ON
Ti TULO DEL PUESTO _ SUPERVI SOR DE CREDI TCS
NUMERO DE PUESTCS: UNO

. RELACI ONES DE AUTORI DAD
RESPONSABLE ANTE : JEFE DE CREDI TOS Y COBROS
SUPERVI SA A : EJECUTI VO DE CREDI TOS Y ANALI STA DE CREDI TCS

ITT. OBJETIVO ORGANI ZAR Y CONTROLAR LAS ACTI VI DADES RELACI ONADAS CON
LA GESTI ON DE CREDI TOS Y COBRCS.

V. RESPONSABI LI DADES

1. El aborar y evaluar en coordinaciéon con el jefe de créditos y cobros la
ej ecuci 6n del plan de trabajo referente a |l a col ocaci 6n de créditos

2. Organi zar | as activi dades rel aci onadas con | a col ocaci 6n de créditos

3. Real i zar | os analisis correspondientes a |la gestion de créditos

4, Real i zar programa de visitas a clientes para verificar |as condiciones del
negoci o, asi conp tanbién a enpresas con el fin de extender su cartera de
pr ést anos

5. Reuni ones con el personal para solventar dudas y proponer sugerencias para
mejorar | a gestién de créditos

6. Verificar el cunplimento de las politicas para el otorgam ento del préstano

7. Presentar el expediente conpleto al conité de crédito

8. Notificar |a resolucién del préstamp al cliente

9. Formal i zar el préstanp y entregar expediente al Jefe de Créditos y Cobros, para

solicitar autorizaci 6n de desenbol so

10. Revisar el expediente del <cliente después de la resolucion del conité,
verificando los datos relacionados a la formalizacién y aprobacién del
desenbol so de fondos del préstanp

11. Remitir expediente para su contabilizacién, digitalizacién y archivo

V. ESPECI FI CACl ONES DEL PUESTO
Licenciatura en Administracién de Enpresas o carreras afines, cursos en ventas,
nercadeo, servicio al <cliente, conb ninino 2 afios de experiencia en puestos
simlares, se requiere conocimentos en ventas, leyes tributarias, gestién de
cartera, ley y reglanento de asoci aci ones cooperativas, y otras |eyes fiscales.
HABI LI DADES Y DESTREZAS
Iniciativa y creatividad, Proactividad, Manejo de personal, Facilidad oral y escrita,
Toma de decisiones, Capacidad de analisis y sintesis, Mnejo de equipo de oficina e
informatico
OTRCS REQUI SI TOS
Buenas rel aci ones interpersonal es, Trabajo en equi po, Presentacion




ANEXO No. 5

COOPERATI VA FI NANCI ERA SOLI DEZ TOTAL ACECENTA DE R L @

DESCRI PCl ON DE PUESTOS

. | DENTI FI CACI ON
Ti TULO DEL PUESTO. _ EJECUTI VO DE CREDI TCS
NUMERO DE PUESTOS: UNO

. RELACI ONES DE AUTORI DAD

RESPONSABLE ANTE : SUPERVI SOR DE CREDI TOS
SUPERVI SA A : NI NGUNO
1. OBJETIVO : ESTABLECER UNA RELACI ON DI RECTA CON EL CLIENTE A FIN DE

CONSERVAR Y EXTENDER LA CARTERA DE PRESTAMOS.

IV. RESPONSABI LI DAD

1. Desplazarse a los lugares, que requieran de visitas personal es, para buscar
nuevos clientes

2. Darle cunplimento al plan de trabajo, referente a | as activi dades de su
conpet enci a

3. Darle cunplimento a |las politicas de préstanp vigentes.

Reuni ones con jefatura inmediata

5. Presentar estadisticas de |os nuevos clientes que se han incorporado a la cartera

de prést anps

Presentar a la jefatura innediata | os préstanps especiales a fin de buscar

mecani snos que contribuyan al nejoramento de la atencién de los clientes

7. Brinda informacién al cliente referente a | os préstanps

8. Solicita docunentaci 6n al cliente

9. Recibe solicitud del préstanp y docunentaci 6n requerida

10. Verifica que los clientes entreguen conpleta toda | a docunentaci 6n requerida

11. Elabora expediente y propuesta de |las condiciones de financiamento y remte a
anal ista de crédito.

»

o

V. ESPECI FI CACI ONES DEL PUESTO
Estudi ante en Admi nistraci on de Enpresas o carreras afines a nivel de tercer afo, es
necesario que cuente con cursos de ventas y servicio al cliente, con experiencia
| aboral conp nininb dos afios en puestos similares, con conocimentos en ventas, |eyes
tributarias, ley y reglanento de asoci aci ones cooperativas y otras |leyes fiscales
HABI LI DADES Y DESTREZAS
Iniciativa y creatividad, D nadm co, Proactividad, Facilidad oral y escrita, Tona de
deci si ones, Capacidad de analisis y sintesis, Manejo de equi po de oficina e informatico
OTRCS REQUI SI TOS
Buenas rel aci ones interpersonal es, Trabajo en equi po, Presentaci 6n




ANEXO No. 5

COOPERATI VA FI NANCI ERA SOLI DEZ TOTAL ACECENTADE R. L. @

DESCRI PCl ON DE PUESTOS

| DESCRI PCl ON
Ti TULO DEL PUESTO ANALI STA DE CREDI TOS
NUMERO DE PUESTOS: UNO

. RELACI ONES DE AUTORI DAD

RESPONSABLE ANTE: SUPERVI SOR DE CREDI TOS
SUPERVI SA A: NI NGUNO
1. OBJETIVO EFECTUAR EL ANALI SI'S DE LOS PRESTAMOS CON FORME A LAS

POLI TI CAS DE LA COOPERATI VA

I'V. RESPONSABI LI DADES
Anal i zar | as solicitudes de préstanps
Revi sar que | a docunentaci 6n presentada esté conpleta y en vigencia
3. Realizar |a debida investigaci én de | a infornmaci 6n presentada, confirnmando | os datos
de las constancias de salario en |las enpresas, consultando si aceptan |la orden de
descuento por el valor de la cuota, Ilamando a las referencias famliares vy
personal es, verificando | as constancias crediticias
4. Consultar el récord crediticio del cliente en los buros de crédito autorizados para
tal efecto
5. Elaborar el informe sobre los resultados obtenidos de |a investigaci 6n efectuada.
6. Analizar negoci aciones por arreglos en casos de nora.

N

V. ESPECI FI CACI ONES DEL PUESTO
Con estudios universitarios a nivel de tercer afio en licenciatura en adm nistracion de
enpresas, contaduria publica o carreras afines,.con experiencia en el area de préstanps
0 ventas, conocimento de politicas y estatutos de |la cooperativa, adicionalnente a |as
| eyes.
HABI LI DADES Y DESTREZAS
Iniciativa y creatividad
Toma de deci si ones
Capaci dad de anélisis y sintesis

OTROS REQUI SI TO
Buenas rel aci ones interpersonal es, Trabajo en equi po, Presentaci 6n personal




ANEXO No. 5

COOPERATI VA FI NANCI ERA SOLI DEZ TOTAL ACECENTA DE R. L.

DESCRI PCI ON DE PUESTGOS

. DESCRI PCl ON
Ti TULO DEL PUESTO COM TE DE CREDI TCS
NUMERO DE PUESTOS: UNO

. RELACI ONES DE AUTORI DAD

RESPONSABLE ANTE: CONSEJO DE ADM NI STRACI ON
SUPERERVI SA A: NI NGUNO
111, OBJETI VG SER EL ENTE QUE GARANTI CE LA . TRANSPARENCI A E
I MPARCI ALI DAD EN LA APROBACI ON O DENEGACI ON DE LAS SOLI Cl TUDES DE
PRESTAMO.

V. RESPONSABI LI DADES.

Real i zar reuni ones con horarios establ eci dos

Anal i zar | as solicitudes de préstanp

Determ nar el nivel de riesgo de |os préstanps solicitados

Aprobar o denegar |as solicitudes de préstanp

Leer y firmar |las resoluciones de |os préstanps aprobados o denegados.

Ef ect uar reconendaci ones para nejorar |os servicios que presta |a cooperativa
Proponer nejoras en el proceso del otorgam ento

© N o bk wDdhE

Dar seguimento a la cartera de préstanp para considerar nedidas correctivas
desde | a gesti 6n de col ocaci 6n
9. Levantar un acta por cada reuni 6n ef ectuada.

V. ASPECTOS QUE DEBEN CUMPLIR LOS M EMBROS DEL COM TE

Los m enbros no deben ser parte del personal renunerado de |a cooperativa y adenés
deberan estar desvinculados de los solicitantes de préstamb. Es necesario que se
i ncluyan a aquel | os asoci ados que cuenten con un anplio conocimento en materia de
admi ni straci 6n de cartera adenmas de las politicas y estatutos de |a cooperativa..




ANEXO No. 5

COOPERATI VA FI NANCI ERA SOLI DEZ TOTAL ACECENTA DE R. L.

DESCRI PCI ON DE PUESTOS

l. DESCRI PCl ON
TI TULO DEL PUESTO SUPERVI SOR DE COBROS
NUVERO DE PUESTOS: UNO

M. RELACI ONES DE AUTORI DAD

RESPONSABLE ANTE: JEFE DEL DEPARTAMENTO DE CREDI TCS Y COBROS
SUPERVI SA A: GESTOR DE COBROS Y COLETOR

[11. OBJETIVQO ORGANI ZAR, CONTROLAR 'Y APOYAR LAS FUNCI ONES
REAL|I ZADAS EN TORNO A LA GESTI ON DE COBRO.

V. RESPONSABI LI DADES.

1. Organizar y nonitorear |a productividad efectividad y calidad de las actividades
real i zadas por el gestor de cobro y col ector.

2. Realizar los analisis y evaluaciones correspondientes a la gestion cobros,
verificando que dicha gestién se realice de forma oportuna.

3. Presentar un infornme de recuperaci 6n de |l os préstanps al dia y en nora.

4. Supervisar que se realice la gestién de cobro, segun el estrato de nora del
cliente.

5. Realizar wun programa de visitas a clientes que representan un alto nivel de

ri esgo para |la cooperativa.

Dar seguinmento a | as negoci aci ones.

Eval uar que | a gesti6n de cobro se realice bajo las politicas definidas.

Real i zar un infornme sobre |la recuperaci 6n de préstanps en nora

Real i zar el cronograma senanal de visitas a clientes para la recoleccién de |as

cuotas de pago donmiciliares

10. Atender a clientes dificiles

11. Apoyar al gestor de cobros y colector en su | abor cuando estos | o requieran.

12. Debera revisar el informe presentado por el colector, haciendo el respectivo
cuadre.

13. Asignar los préstanps segin la garantia a la cobranza externa o al cobro
juridico.

14. Supervisar la gestion que realiza |las casa de cobro externo

© o N>




ANEXO No. 5

V. ESPECI FI CACI ONES DEL PUESTO
Con estudios universitarios a nivel de tercer afio en licenciatura en
Admi ni straci 6n de enpresas, contaduria publica o carreras afines, con
experiencia en la gestion de cobros con un nininb de un afio, adenas debe tener
conocimento de las politicas y estatutos de |a cooperativa, Leyes y Capacidad de
analisis

HABI LI DADES Y DESTREZAS
Iniciativa y creatividad

Manej o de personal

Toma de deci siones

Estrat ega

Capacidad de analisis y sintesis

OTROS REQUI SI TOS
Buenas rel aci ones interpersonal es
Trabaj o en equi po
Present aci 6n personal




ANEXO No. 5

COOPERATI VA FI NANCI ERA SCLI DEZ TOTAL ACECENTA DE R L.

DESCRI PCI ON DE PUESTOS

. DESCRI PCl ON
Ti TULO DEL PUESTO CGESTOR DE COBROS
NUMERO DE PUESTOS: UNO

. RELACI ONES DE AUTORI DAD

RESPONSABLE ANTE: SUPERVI SOR DE COBRCS
SUPERVI SA A NI NGUNO
I11. OBJETIVO REAL| ZAR LA GESTI ON DE COBRO A PRESTAMOS, SEGUN
LAS POLi TI CAS DE COBRO DE LA COOPERATI VA.
TV. RESPONSABI LT DADES.

1 Reducir y controlar el volunen de préstanbps en nora, incentivando a |os
clientes para que realicen el pago oportuno de sus préstanps por nedio de la
gesti 6n constante.

2 Realizar la gestién de cobro a los clientes, por nedio de |lanadas
telefénicas, envio de cartas, envio de correos electrénicos, visitas
personal es y nensajes utilizando el nessenger.

3. Negociar con los clientes el pago de las cuotas atrasadas, ofreciendo:

refinanci am ent os, daci ones en pago, planes de pago, pronesas de pago y cargos

a cuenta de ahorro.

Tramitar con |las enpresas |a col ocaci 6n de ordenes de descuento.

Dar seguimento a |la promesas de pago de los clientes.

6. Realizar visitas a los clientes cuando se haya evaluado y aprobado que sea
necesari o.

7. Leer gestiones anteriores para dar seguiniento.

Identificar el origen de nora

9. Gestionar al fiador de igual nmanera en el caso que el titular de |la deuda no
pueda cancel ar.

10. Dejar registro del resultado de la gestid6n con fecha, conentario, nonbre y
firma del gestor.

S

[ee]

V. ESPECI FI CACl ONES DEL PUESTO
Con estudios universitarios a nivel de tercer afio en licenciatura en

adm ni straci 6n de enpresas, contaduria publica o carreras afines.
Conocimiento de Politicas vy estatutos de |la Cooperativa
HABI LI DADES Y DESTREZAS
Iniciativa y creatividad
Tone de deci si ones
Capaci dad de andlisis y sintesis
Capaci dad de negoci aci 6n
Amabi | i dad y honesti dad.




ANEXO No. 5

COOPERATI VA FI NANCI ERA SOLI DEZ TOTAL ACECENTA DE R L.

DESCRI PCI ON DE PUESTOS

| DESCRI PCI ON
TI TULO DEL PUESTO COLECTOR
NUMERO DE PUESTOS: UNO

1. RELACI ONES DE AUTORI DAD

RESPONSABLE ANTE: SUPERVI SOR DE COBROS
SUPERVI SA A: NI NGUNO

11, OBJETI VO

VI SI TAR A LOS ASCCI ADOS EN EL DOM CI LI O | NDI CADO PARA EL PAGO Y RECOLETAR
LOS ABONOS A LOS PRESTAMOS.

V. RESPONSABI LI DADES.

1. Elaborar la ruta de visitas diaria

2. Visitar alos clientes en el donmicilio acordado para recol ectar el pago
de | a cuota de préstano.

3. Presentar el informe de recuperaci én diaria al supervisor de cobros.

4. Llevar la correspondencia a los clientes de | a cooperativa

5. Proporcionar informaci é6n sobre | os servicios que ofrece |a cooperativa

6. Efectuar toda actividad que | e sea enconendada.

V. ESPECI FI CACI ONES DEL PUESTO
Debera ser bachiller técnico conercial comp nininp, con experiencia no
i ndi spensabl e no indispensable, <con conocimento de la normativa de la
cooperativa

HABI LI DADES Y DESTREZAS
Amabi | i dad
Honest i dad
Responsabl e




ANEXO No. 6

HISTORIAL DE CREDITO

Nombre del cliente : Iris Eleonora Carrillo Pereira gocuoth'J\.l: . 332%633
Direccion : Barrio concepcion, 22. Calle Poniente, Casa No. 25, Ggsgni’a: o Pagaré
Santa Tecla Tasa: 16%

Fecha otorgamiento : 16704704 Monto Otorgado: ~ $600.00

Plazo : 18 meses

FECHA DE PAGO AMOE;LZI/:ELONA INTERES SEGURO APORTACION AHORRO Opi:i:?\/sos COMISION IVA SALDO
16/04/04 $ 600.00
16/04/04 $ 3.00 $ 6.00 | $ 0.78 $ 590.22
16/05/04 Qs 29.71 1 s 8.00]s 060 I's 571 s 150 | s 2.00]s 0.90]s 0.12]s 560.51
16/06/04 Qs 30.11 )3 7.60]s 060 I's 571 s 150 | s 2.00]s 0.90]s 0.12]s 530.40
16/07/04 Qs 3051 )3 7.20]s 060 s 571 s 150]s 2.00]s 090]s 012]s 499.90
16/08/04 Qs 3091 )s 6.801s 060 s 571 s 150]s 20003 090]$ 012]s 468.98
16/09/04 |'s 31.33 ] s 6.38 s 060 I's 57113 150 |3 20008 0.90 ] s 0.121s 437.65
16/10/04 |'s 31.74 | s 5970 060 I's 57113 150 |3 2.000% 0.90]$ 0.12]s 405.91
16711704 |'s 32171 $ 5540 060 I's 571 1s 150 |3 2.000% 0.90]$ 0.12]s 373.74
16/12/04 Qs 326013 51103 060 Qs 57113 150]s 2000s 090]s 0121s 341.15
16/01/05 Qs 33.03]s 468 060 fs 571 s 150]s 200]s 090]s 012]s 308.11
16/02/05 Qs 33.47 | s 1.24]s 060 I's 571 s 150 s 2.00)s 090]$ 0.12]s 274.64
16/03/05 s 33.92 ] s 3.790 s 060 I's 57113 150 |s 20008 0.90 ] s 0.12]1s 240.72
16/04/05 |'s 3437 ] s 3.340s 060 I's 57113 150 |3 20008 0.90 ] s 0.121s 206.35
16/05/05 Qs 3483 | s 2880 060 I's 57113 150 |3 2.000% 0.90|$ 0.12]s 171.53
16/06/05 Qs 3529 | s 24203 060 1s 571 )3 150]s 200)s 090]s 012]s 136.23
16/07/05 Qs 35.76 | $ 19503 060 s 571 )3 150]s 200]s 090]s 012]s 100.47
16/08/05 Qs 36.24 | s 1.47]1s 060 I's 571 s 150 |'s 2.000s 0908 0.12]s 64.23
16/09/05 Qs 36.72 | s 099]s 060 I's 571 s 150 |s 2.00)s 090]$ 0.12]s 27.50
16/10/05 Qs 27.50 | $ 0500 s 060 s 57113 15013 20003 090]s 01213 0.00

Garantia: Pagaré
Tasa: 16%

Fecha otorgamiento : 27/11/05

Plazo . 12 meses Monto Otorgado:  $500.00

FECHA DE PAGO AMOE:LZI:EQONA INTERES SEGURO APORTACION AHORRO OPGE):ESATF?\iOS COMISION IVA SALDO
28/11/05 $ 500.00
28/11/05 $ 2.50 $ 5000 s 0.65 $ 491.85
28712705 s 387008 6.67)s osols 571 s 150fs 2.00)s 075 s 010]s 453.15
28/01/06 $ 30220 6158 % 05088 571 8% 1508 200f8s 0758 s 0100 413.93
28/02/08 $ 30.74 08 5630% 050088 571 8% 1508 2008 0758 % 01008 374.19
28703706 $ 202703 5100s 0500s 571 s 150)s 20008 075 Qs o10]s 333.92
28704706 $ 408103 456 QS 0500 $ 571 s 1.500$ 20008 0750 $ 01008 293.11
28705706 $ 41.350$ 40203 0508 571 #s 150fs 200f8s 07588 0100 251.76
28706708 $ 41,900 $ 3478 05008 571 §$ 1508 200f8s 0758 01008 209.85
28707706 $ 42.46 § 8 2010s os50fs 571 s 1s50])s 2.000s 0758 s 010]s 167.39
28708706 $ 430303 23405 0508 571 8% 1508 2008 07588 0100 124.36
28709706 $ 43.600$ 17708 0508 571 #s 150fs 200f8s 07588 0100 80.76
28/10/06 $ 44.180's 1.190's 0500s 571 I 150 s 2.008s 075 s 0.10]s 36.57
28/11/06 $ 36.57 ] $ 060ls 050ls 571 | 1s50]s 2.000s 0751 s 010]s 0.00




ANEXO No. 7

FORMATO CONTROL DE DESEMBOLSO

Nombre del cliente: Socio No.:
Cuenta No.:

. ., Garantia:

Direccion: Tasa:
. Monto Otorgado:
Fecha de otorgamiento:
Plazo:
Fecha No.
Concepto (dia/mes/afo) Comprobante LACTES el

ler.
Desenbol so $
2do.
Desenbol so $
3er.
Desenbol so $

Tot al $




ANEXO No. 8

Cuenta No.
Nombre del cliente
No. de socio

Valor recibido

En concepto de
Aplicacion
Tasa de Interés

Distribucion de pago:

Intereses corrientes
Intereses moratorios
Abono a capital
Aportaciones
Ahorro simultaneo
Seguro de deuda
Comisién

IVA

Otros gastos

22X T E LRSS

Total pagado
Cobro externo

Total recibido

Cajero : 15
Terminal : T5

RECIBO DE INGRESO

0004519

Jonathan Alexander Alfaro Navarrete
1980

106.46

Ciento Seis 46/100 ddlares

Abono a préstamo

FECHA: 16/03/2007
HORA: 04:05:0.26 PM

No. RECIBO: 925-2006

Desde el 16/febrero/07 Hasta el 16/marzo/07

16%

Anterior

P PP P B BB B

©» $H

48.00
0.00
39.55
5.71
1.50
3.60
5.40
0.70
2.00

106.46
0.00

106.46

Saldos:
$3,501.32 $3,501.77
$ 225.68 $ 231.39
$ 375.00 $ 376.50

Firmay sello del cajero(a)




ORDEN DE DESCUENTO - EMPRESA PRIVADA
DEUDOR

ANEXO No. 9

Santa Tecla, 16 de febrero de 2007

Sefiores

CONSTRUCCIONES DEL FUTURO
Presente

Por la presente y de conformidad con el articulo 136 del Cédigo de Trabajo, publicado en el Diario Oficial del 31 de
Julio de 1972, autorizo a Ud.(s) a descontar de mi sueldo mensual que devengo en esta oficina como empleado de la
misma 59 cuotas mensuales y sucesivas de $106.46 (Ciento Seis 46/100 délares), mas una al vencimiento
por el saldo reflejado, las que deberd pagar por mi cuenta a la Cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA
de R.L, en Santa Tecla, a partir del mes de febrero/2007 hasta el mes de SU CANCELACION, como abono a deuda
contraida por mi con dicha institucion, rogando dar su conformidad a la cooperativa, para que se proceda a efectuar
lo que por medio de esta carta autorizo.

Atentamente,

F.
Jonathan Alexander Alfaro Navarrete

COOPERATIVA FINANCIERA SOLIDEZ TOTAL ACECENTA DE R.L.

Estimados Sefiores:

Al tomar nota de la carta anterior me comprometo a descontar del sueldo mensual del Sr. Alfaro
Navarrete, las cuotas a que se refiere la autorizacion anterior y remitirla a la Cooperativa Financiera

Solidez Total ACECENTA de R.L.

San Salvador, 16 de febrero de 2007




ORDEN DE DESCUENTO - EMPRESA PRIVADA
FIADOR SOLIDARIO ANEXO No. 9

Santa Tecla, 16 de febrero de 2007

Sefiores

CONSTRUCCIONES DEL FUTURO
Presente

Por la presente y de conformidad con el articulo 136 del Cddigo de Trabajo, publicado en el Diario Oficial del 31 de
Julio de 1972, autorizo a Ud.(s) a descontar de mi sueldo mensual que devengo en esta oficina como empleado de la
misma 59 cuotas mensuales y sucesivas de $106.46 (Ciento Seis 46/100 ddlares), més una al vencimiento
por el saldo reflejado, las que debera pagar por mi cuenta a la Cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA
de R.L, en Santa Tecla, a partir del mes de febrero/2007 hasta el mes de SU CANCELACION, como abono a deuda
contraida por mi con dicha institucion, rogando dar su conformidad a la cooperativa, para que se proceda a efectuar
lo que por medio de esta carta autorizo.

Atentamente,

F.

Javier Ernesto Conde Saca

COOPERATIVA FINANCIERA SOLIDEZ TOTAL ACECENTA DER.L.

Estimados Sefiores:
Al tomar nota de la carta anterior me comprometo a descontar del sueldo mensual del Sr. Alfaro Navarrete, las
cuotas a que se refiere la autorizacion anterior y remitirla a la Cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA

de R.L.

San Salvador, 16 de febrero de 2007

Pagador Sello




ANEXO No. 9

Santa Tecla, 27 de marzo de 2007

SENORES
CORTE DE CUENTAS.
PRESENTE

Por medio de la presente autorizo al Pagador o Tesorero respectivo para que de conformidad con el Articulo 3,
Decreto Legislativo No. 267, publicado en el Diario Oficial del 26 de febrero de 1963 descuente de mi sueldo
mensual que devengo, 60 cuotas vencidas y sucesivas de $131.50 (Ciento Treinta y Uno 50/100 dolares
exactos), y una ultima por el saldo al vencimiento, las que deberd pagar por mi cuenta a la Cooperativa
financiera Solidez Total ACECENTA de R.L, a partir del mes d¢ MARZO/2007 en San Salvador hasta el mes
de su cancelacion , en concepto de abono a deuda contraida por mi con dicha Institucion. Autorizo también para
que esta retencion sea efectiva en cualquier empleo futuro que yo tenga con el gobierno ya sea en la Administracion
Central, Administracion Municipal de la Republica o de Instituciones Oficiales Auténomas.

Carlos Javier Mendoza Cardona Pagador Habilitado
Deudor Principal (firmay sello)

MODELO DE
AUTORIZACION DE CARGO A CUENTA DE

ANEXO No. 10

San Salvador, 16 de febrero de 2007

Sefiores
Cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA de R.L.
Presente

Por este medio, yo Jonathan Alexander Alfaro Navarrete, autorizo que carguen mensualmente de mi cuenta de
ahorro No. 142-005246-7, la cantidad de $ 106.46, correspondiente a cuota de préstamo Referencia No. 0004519.

Atentamente,

F.
Jonathan Alexander Alfaro Navarrete




ANEXO No. 11

COOPERATIVA FINANCIERA SOLIDEZ TOTAL ACECENTA DE R.L. @

CALCULO DE
INTERESES

Ejemplo No. 1

El Sr. Rodolfo Enrique Pineda Ruiz, solicita un préstamo personal por un monto de $2,000.00 a una tasa de Interés
del 16%, un plazo de 3 afios( 36 meses). ¢cual es el valor de la cuota mensual que debe cancelar?

Datos:

Préstamo = $2,000.00

Tasa de Interés = 16%

Tiempo = 3 afios (36 meses)
i

M=P 1 n
1-| — ——
1+i

0.16/12

M = 2000 ! 1 36
[ 1+0.16/12 j

M = 2000 0.03515

El Sr. Pineda Ruiz debe cancelar cuotas mensuales por un monto de $70.31, durante un periodo de 36 meses.




ANEXO No. 11

CALCULO DE
INTERESES

Ejemplo No. 2

El Sr. Walter Alberto Bolafios Campos, solicita un préstamo personal por un monto de $3,600.00 a una tasa de
Interés del 16%, un plazo de 5 afios ( 60 meses). ¢cual es el valor de la cuota mensual que debe cancelar?

Datos:
Préstamo = $3,600.00

Tasa de Interés = 16%
Tiempo = 5 afios (60 meces)

M=P 1 n
1-| ———
1+i

0.16/12

M = 3600 1 60
1-
[ 1+0.16/12 j

M= 3600 0.024318057

El Sr. Bolafios Campos debe cancelar cuotas mensuales por un monto de $87.55, durante un periodo de 60
meses.




ANEXO No. 11

CALCULO DE | NTERESES
MORATCRI CS

El Sr. Pablo Gonzalo Palacios Rivera, realizé un préstamo por $5,000.00 a una tasa de Interés del 24%, del cual
realiza abonos mensuales por la cantidad de $166.53, al 30 de noviembre de 2006 su cuenta presenta saldos por
$4,542.23. Por otra parte, al 04 demarzo de 2007, muestra saldos en mora por 121 dias. Tomando en cuenta un
recargo del 3% sobre cuota vencida, la cantidad a cancelar seréa por :

Datos:
Recargo por Mora 3%
Proporcional por dias 3% /30 x 121 =12%
Valor de mora por dias $166.53 x 12% = $20.15
Total cuotas en mora $166.53x 5 = $832.65

Mora total = (recargo por mora/30 x dias mora) x cuota mensual + total cuotas en mora

Mora total = (3%/30 x 121) x $166.53 + (166.53 x 5)
Mora total = $20.15+832.65

Mora total =
$ 852.80

Valor total a cancelar = Saldo actual del préstamo + mora total

Valor total a cancelar = $ 4,542.23 + $852.80

Valor total a cancelar =

]




ANEXO No.12

ANOTACION PREVENTIVA

No. 365

La Cooperativa Financiera Solidez Total CERTIFICA: que segiin nuestra resolucion de fecha 19 de
Mayo de 2006, en sesion de ese mismo dia acordo aceptar Ampliacién de monto y de plazo de hipoteca
abierta Ref. 0002516, al Sr. Wilfredo Mauricio Garcia Castro, NIT 0614 -230461-002-0.Ampliacion de
plazo y monto de hipoteca abierta ya constituida a los sefiores Eduardo Antonio Cabrera Castro y Sonia
Alicia Salgado de Cabrera, NIT 1004 -100567-101-6 y 1004 -270366-101-9.

Monto 1 $7,128.57

Plazo . 7 afos

Propietario(a) del (0s) Angela Rosalia, Eduardo Antonio Carranza Campos y Sonia Amanda Salgado

Dentro de hipoteca abierta ya constituida hasta por $48,300.00
a 15 afios plazo, con Vencimiento 27-04-2019 la cual debera
incrementarse en $7,128.57, para totalizar $55,428.57 vy
; . aumentarse en 7 afios mas, inscrita al No. 30023494.00000
Garantia ofrecida y aceptada A.10 RH.L.L. sobre inmueble de naturaleza urbana casa No.
10 poligono J Residencial San Rafael jurisdiccion de Nueva
San Salvador La Libertad, inscrito al No. 30023494.00000 del
R.P.L.L., con una capacidad superficial de 110.0 mts*.

Y para los efectos correspondientes, extendemos la presente en Santa Tecla , a los a los veintidés dias del
mes de Mayo del dos mil seis.

NIT No. 0614-31019-001-6 Cooperativa Financiera Solidez Total de R.L.

Lic. Maria del Sol Ayala

Gerente General




ANEXO No. 13

PAGARE

Por este medio PAGARE, sin protesto el dia 16 de diciembre del afio 2011, me obligo a pagar
incondicionalmente, en la ciudad de Santa Tecla, a la orden de Cooperativa Financiera Solidez Total,
ACECENTA de R.L, entidad de ahorro y crédito del domicilio de Santa Tecla, la cantidad de $3,600.00 (Tres mil
seiscientos 00/100 délares), mas intereses del 16% por ciento anual sobre saldos, ajustables pagaderos
mensualmente. Para informacion del cliente de hace constar que la tasa de interés efectiva anualizada es de
Dieciséis por ciento anual. La tasa nominal de intereses se ajustara trimestralmente a opcion de la cooperativa.
En caso de accion judicial renuncio al derecho de apelar del decreto de embargo, sentencia de remate, y de bda
providencia apelable que se dictare en el juicio ejecutivo o sus incidentes, siendo a mi cargo cualquier gasto que
la cooperativa hiciere en el cobro del presente pagaré, inclusive los llamados personales y aun cuando no hubiere
condenacién en costas, y faculto a la cooperativa para que designe a la persona depositaria de los bienes que se
embarguen a quien relevo de la obligacion de rendir fianza. En la ciudad de Santa Tecla a los dieciséis dias del

mes de febrero de 2007

Firma:

Nombre: Jonathan Alexander Alfaro Navarrete

Edad: 38 arios

Profesion u Oficio: Ingeniero Civil

Doc. Identificacion: 01149402-4

Domicilio: Colonia Santa Cecilia, Casa No. 4, Calle A, Santa Tecla
NIT: 1004-150568-101-6

2 G G000 16000 0E0000EE0001E00600000000100000000000140001000000a0001GGLNNEGGLNIGAONNAGGORAAGOGOIRNRIGGOOORIRAGAEGEIDR]SY

POR AVAL
Firma:
Nombre: Javier Ernesto Conde Saca
Edad: 46 afios
Profesion u Oficio: Ingeniero Civil
Doc. Identificacion: 01301522 -4
Domicilio: Residencial La Unica, Calle Paraiso No. 467, San Salvador

NIT: 0614-030960-101-6




ANEXO No. 14

Herramientas para efectuar el analisis de la situacion financiera de un

negocio

Razones financieras

Férmula

Razones de liquidez

Estas razones son Utiles para determinar si la unidad de negocio
para la cual se destina el préstamo solicitado posee la capacidad de
saldar las obligaciones a corto plazo y de convertir en efectivo
determinados activos y pasivos corrientes.

Capital neto de trabajo

CNT = Pasivo Corriente-Activo Corriente

indice de solvencia

IS = Activo Corriente
Pasivo Corriente

indice de la prueba del acido

ACIDO = Activo Corriente- Inventario
Pasivo Corriente

Rotacion de inventario

RI = Costo de lo vendido
Inventario promedio

Plazo promedio de inventario

PPI = 360
Rotacion del Inventario

Plazo promedio de cuentas por
cobrar

PPCC = 360
Rotacion de Cuentas por Cobrar

Rotacion de cuentas por pagar

RCP = Compras anuales a crédito
Promedio de Cuentas por Paga

Razones de Endeudamiento

Indican el monto del dinero de terceros que emplea la unidad de
negocios para generar utilidades, esto nos permite determinar el
grado en el que las deudas comprometen a la empresa.

Razdn de endeudamiento RE = Pasivo total
Activo total
Razon pasivo-capital RPC = _Pasivo alargo plazo

Capital contable

Razones de rentabilidad:

Estas razones permiten analizar y evaluar las ganancias de
la empresa con respecto a un nivel de ventas, o la
inversion de los duefios.

Margen bruto de utilidades

MB = Ventas - Costo de lo Vendido
Ventas




ANEXO No. 15

PROCEDIMIENTO PARA EL OTORGAMIENTO DE PRESTAMO

COOPERATI VA FI NANCI ERA SCLI DEZ TOTAL ACECENTA DE R L.

Uni dad organi zati va:

Departanento de Créditos y cobros

Procedi m ento

O orgam ento de préstano

PASCS PROCESO RESPONSABLE
1 Solicita docunentacion al cliente.
2 Reci be de solicitud del préstamp y docunentaci on _ )
requerida Ej ecutivo de
- : crédito
3 Verifica que los clientes entreguen conpleta toda |la
docunent aci 6n requeri da
4 El abora expedi ente y propuesta de | as condi ci ones de
financiamento y remte al analista de crédito.
Reci be documentaci 6n y verifica |a veracidad de |a
S i nformaci 6n del cliente y que |l a propuesta de Anal i sta de
financiam ento esté acorde a las politicas vigentes. crédito
6 El abora y remte al supervisor el inforne sobre |os
resul tados del andlisis e investigacion efectuada.
7 Recibe y verifica el cunmplimento de las politicas para Super vi sor
el otorgam ento. de créditos
8 Presenta el expediente conpleto al conmité de crédito
9 Reci be y analiza el expediente del préstanp, para CO”iFé de
resol uci 6n (aprobaci 6n o negaci 6n) crédito
10 Devol uci 6n del expediente al supervisor de crédito
11 . . - o .
Reci be expediente y notifica resolucion al cliente
Supervi sor
de créditos
12 Formal i za el préstanmp y entrega expediente a Jefe de
Créditos y Cobros, para solicitar autorizaci 6n de
desenbol so
13 Recibe y emite autorizaci 6n de desenbol so de fondos
Jefe de
Rem te expedi ente conpleto a supervisor de créditos, para|créditos y
14 su respectiva contabilizaci6n y archivo cobros
Reci be el expediente y verifica que el desenbolso se haya| Supervisor
15 ef ectuado segin | o acordado y remte expediente para su| de créditos

respectiva contabilizaci én, digitalizacio6n y archivo.




ANEXO No. 16

COOPERATIVA FINANCIERA SOLIDEZ TOTAL ACECENTA DE R.L.
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COOPERATIVA FINANCIERA SOLIDEZ TOTAL ACECENTA DE R.L.
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ANEXO No. 17

PROPUESTA DE FI NANCI AM ENTO

Namer o de solicitud: 001

Nonmbr e de asoci ado: Jonat han Al exander Al faro Navarrete.
Cantidad solicitada: $3,600.00 Plazo: 60 Meses.

Tipo de Garantia: Firma solidaria

Nonbre de fiador: Javier Ernesto Conde Saca

Ti po de préstanp: Consuno Tasa: 16%

Docunent os ent r egados:

i Solicitud de préstamps de cliente y fiador

B Fotocopia de DU y NT.

& Fot ocopi a de reci bos de agua, |uz, teléfono y cable.
I Constancias de sal ari o (deudor y codeudor).

b Referencias crediticias.

2 Fot ocopia de certificado del seguro social.

ot

Ejecutivo de crédito: Julia Carolina Palacios Cerritos

Santa Tecla, 9 de febrero de dos mil siete.
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FORMATO DE CONSULTA DE REFERENCIAS| & peudor rincipal

d Codeudor Solidario
Nombre del cliente: Jonathan Alexander Alfaro Navarrete
Referencia No.: 0004519

Fecha: 12 de febrero de 2007 REFERENCIAS PERSONALES

Nombre de la persona que da referencia: Maria Concepcion Lépez Castro

¢ Desde hace cuanto tiempo le conoce?: mas de 6 afios

Caracteristicas del cliente: Es una persona responsable, dindmica, estable por lo cual no duda en recomendarle

¢Ha presentado problemas de salud crénica?: No, siempre ha sido una persona muy saludable

Sabe usted el destino del préstamo solicitado: Gastos Personales

Considera que tiene problemas familiares: No

Come ntarios;_Refiere que el potencial cliente es una persona gue posee la cualidad de ser responsable y por lo cual no duda en ningun momento

recomendarle para este tipo de obligaciones, pues considera gue por cuestiones personales el Sr. Alfaro se ha visto en la necesidad de contraer esta deuda,
sin embargo confia que con el tiempo que tiene de conocerle sabe como evaluarle como una persona capaz de cumplir con todas sus obligaciones

Analista de créditos que entrevisto: Julio Martinez Hora: 09:35 AM

08 1660016000000 0001000000000010060000060000000001600004000001000000G0001GGLRIGELLNGGGOLNIGOONRAGOORIGOORRAGGGDS

Fecha: 12 de febrero de 2007

Nombre de la persona que da referencia: Salvador Alberto Jiménez Rodriguez

¢ Desde hace cuanto tiempo le conoce?: 10 afios

Caracteristicas del cliente: Responsable, Comprometido, cumplidor

¢Ha presentado problemas de salud cronica?: No

Sabe usted el destino del préstamo solicitado: Gastos Personales

Considera que tiene problemas familiares: No

Comentarios; Refiere que el potencial cliente es una persona que posee la cualidad de ser responsable y siempre cumple su palabra, por lo tanto, no

duda en recomendarle

Analista de créditos que entrevist6: Julio Martinez Hora: 10:05 AM

P P IE PP P IT PP P PIT I PP ITI PP PITIPPITIPPPUVIPPUTUVIPPITIPPPUITUTIPPITIPPPITIPPITIPPITCIPIPUTPOPPITPIPPPUITTIPPITIPPPEPOOPDI

REFERENCIAS FAMILIARES

Fecha: 12 de febrero de 2007

Nombre: Ester Abigail Alfaro Garcia

Parentesco: Tia

Personas que dependen econdmicamente del Sr.(a)(Srita.): _2

¢ Tiene problemas familiares?: No

¢ Presenta diagndstico médico de enfermedad crénica?: No ¢ de que tipo?.
Ha tenido serios problemas econémicos durante el Gltimo afio: No

Caracteristicas del cliente: Responsable, siempre cumple su palabra, es muy diligente

Sabe usted, cual es el destino del préstamo que nos ha solicitado: Gastos personales
Posee otro tipo de obligacion crediticia: No, tenia pero ya las canceld
Comentarios:_Refiere que desde nifio demostrd un alto grado de responsabilidad, y cuando él da su palabra siempre la cumple, pues posee principios

Analista de créditos que entrevisto: Julio Martinez Hora: 10:36 AM
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Fecha: 12 de febrero de 2007

Nombre: Julio César Alfaro Navarrete

Parentesco: Hermano

Personas que dependen econdmicamente del Sr.(a)(Srita.): _2

¢ Tiene problemas familiares?: No

¢ Presenta diagnéstico médico de enfermedad crénica?: _No ¢de que tipo? .
Ha tenido serios problemas econdmicos durante el Gltimo afio: No

Caracteristicas del cliente: Responsable, con buenos principios, estabilidad familiar.

Sabe usted, cual es el destino del préstamo que nos ha solicitado: Gastos personales
Posee otro tipo de obligacion crediticia: No,

Comentarios:_Refiere que siempre ha demostrado ser responsable de todas las cosas 0 acciones que realiza, en su hogar, con sus amigos, desde nifio
demostrd un alto grado de responsabilidad, y cuando él da su palabra siempre la cumple, pues posee principios

Analista de créditos que entrevisto: Julio Martinez Hora: 10:55 AM

REFERENCIAS COMERCIALES

Fecha: 12 de febrero de 2007

Nombre comercial: PRADO

Nombre de la persona entrevistada: Yaneth Carolina Zufiga Menjivar
Cargo desempefiado: Ejecutiva de créditos

Conoce a nuestro cliente: Si

Presentd alguna vez morosidad en su crédito: No

Cual es la razon por la cual se retrasé en el pago de su cuota:

Cual fue el limite de crédito: $1,500.00
Aun presenta cuotas pendientes de pago: No  Cuantas?:

Fecha de liquidacion del préstamo: 30 de septiembre de 2006

Categoria en la cual calificaria a nuestro cliente de acuerdo a su récord crediticio: Cliente categoria “A”

Comentarios:

Tomando en cuenta que una de las cualidades del cliente es ser social, en la casa comercial se le llegd a conocer personalmente, por lo
cual no dudamos en recomendarle por su alto grado de responsabilidad que posee

Analista de créditos que entrevistd: Julio Martinez Hora: 11:20 AM
p‘eeﬁé:lizdelfebfefolaelzodf(‘..ll...DCQO..(l...llQ0..(l...llQb..(l...ll‘0.0(‘....l‘0.0(‘0...l‘b..(‘.....‘b.l(‘

Nombre comercial: Banco Procredit
Nombre de la persona entrevistada: Mario Orlando Flores Palacios

Cargo desempefiado: Ejecutiva de créditos
Conoce a nuestro cliente: Si
Presentd alguna vez morosidad en su crédito: No

Cual es la razén por la cual se retrasé en el pago de su cuota:

Cual fue el limite de crédito: $ 2,000.00
Aun presenta cuotas pendientes de pago: No  Cuantas?:

Fecha de liquidacion del préstamo: 30 de junio de 2006

Categoria en la cual calificaria a nuestro cliente de acuerdo a su récord crediticio: Cliente categoria “A”

Comentarios:

Segun los registros del Banco el cliente siempre fue muy puntual en el pago de sus cuotas, por lo cual no duda en recomendarle

Analista de créditos que entrevisto: Julio Martinez Hora; 11:50 AM
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FORMATO DE CONSULTA DE REFERENCIAS | [ Deudor Principal

. |Z[ Codeudor Solidario
Nombre del cliente: Javier Ernesto Conde Saca

REFERENCIAS PERSONALES

Fecha: 13 de febrero de 2007

Nombre de la persona que da referencia: José Arturo Mejia Hernandez
¢ Desde hace cuanto tiempo le conoce?: 5 afios
Caracteristicas del cliente: Responsable, solidario, prudente y con buenos principios

¢Ha presentado problemas de salud cronica?: No
Considera gue tiene problemas familiares:No

Comentarios; Refiere que es una persona responsable, por lo cual no duda en recomendarle

Analista de créditos que entrevisto: Julio Martinez Hora: 08:27 AM

Fecha: 13 de febrero de 2007

Nombre de la personaque da referencia: VVerénica Lisbeth Carpio Fuentes
¢ Desde hace cuanto tiempo le conoce?:_8 afios

Caracteristicas del cliente: Responsable, y buenos principios
¢Ha presentado problemas de salud cronica?: No
Considera que tiene problemas familiares; No
Comentarios; Al conocer al Sr. Conde Saca sabe que es una persona responsable y cumplidor de sus obligaciones

Analista de créditos que entrevistd: Julio Martinez Hora: 09:10 AM
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REFERENCIAS FAMILIARES

Fecha: 13 de febrero de 2007
Nombre: Sofia Noemi Estrada Saca
Parentesco: Tia

Personas que dependen econdmicamente del Sr.(a)(Srita.): _3

¢ Tiene problemas familiares?: No

¢Presenta diagnéstico médico de enfermedad crénica?: No ¢ de que tipo? .
Ha tenido serios problemas econdmicos durante el Gltimo afio: No

Caracteristicas del cliente: Responsable, buenos principios

Posee otro tipo de obligacién crediticia: No,

Comentarios:_Refiere que desde siempre lucha por lo que quiere, manteniendo un alto grado de responsabilidad, a parte de ser un buen amigo y es muy
solidario a las necesidades de las personas que le rodean

Analista de créditos que entrevistd: Julio Martinez Hora: 09:36 AM
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Fecha: 12 de febrero de 2007
Nombre: Ana Maria Conde Cafias

Parentesco: Tia

Personas que dependen econdmicamente del Sr.(a)(Srita.): _3
¢ Tiene problemas familiares?: No

¢ Presenta diagndstico médico de enfermedad crénica?: No ¢de que tipo? .

Ha tenido serios problemas econémicos durante el Gltimo afio: No
Caracteristicas del cliente: Responsable, con buenos principios, estabilidad familiar, solidario, buen amigo

¢ Posee algun tipo de obligacion crediticia?: No
Comentarios: Siempre ha sido muy responsable y diligente, ha demostrado tener excelentes principios y buenas costumbres, a parte de que es un buen
amigo

Analista de créditos que entrevistd: Julio Martinez Hora: 10:05 AM

REFERENCIAS COMERCIALES

Fecha: 13 de febrero de 2007

Nombre comercial: CURACAQ

Nombre de la persona entrevistada: Yolanda Marisol Henriguez Ulloa
Cargo desempefiado: Ejecutiva de créditos

Conoce a nuestro cliente: Si

Present6 alguna vez morosidad en su crédito: No

Cual es la razén por la cual se retraso en el pago de su cuota:

Cual fue el limite de crédito: $1,800.00

Aun presenta cuotas pendientes de pago: No  Cuantas?;
Fecha de liquidacion del préstamo: 16 de febrero de 2000

Categoria en la cual calificaria a nuestro cliente de acuerdo a su récord crediticio: Cliente categoria “A”

Comentarios:
Al Sefior Conde Saca, se le ha establecido como un cliente especial por su excelente récord crediticio por lo cual le recomiendan para

cualquier obligacién que contraiga

Analista de créditos que entrevisto: Julio Martinez Hora: 10:37 AM

Fecha: 13 de febrero de 2007
Nombre comercial: Banco Cuscatlan
Nombre de la persona entrevistada: Kevin Adonai Estrada Tobias

Cargo desempefiado: Ejecutivo de créditos
Conoce a nuestro cliente: Si
Present6 alguna vez morosidad en su crédito: No

Cual es la razdn por la cual se retrasé en el pago de su cuota;

Cual fue el limite de crédito: $ 3,000.00

Aun presenta cuotas pendientes de pago: No _ Cuantas?:
Fecha de liquidacion del préstamo: 31 de julio de 2003
Categoria en la cual calificaria a nuestro cliente de acuerdo a su récord crediticio: Cliente categoria “A”

Comentarios:

Segun los registros del Banco el cliente siempre fue muy puntual en el pago de sus cuotas, por lo cual no duda en recomendarle

Analista de créditos que entrevistd: Julio Martinez Hora: 11:20 AM
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. . Referencia No.: 0004519
CONSULTA DE BUROS DE CREDITO No. Solicitud: 01

Cuenta de Ahorro:
142-005246-7
No. de Socio: 1980

Nombre del cliente: Jonathan Alexander Alfaro Navarrete

BURO CALIFICACION
SUPERINTENDENCIA DEL SISTEMA “A”
"FINANCIERO
DICOM “A”

INFORED “A”




ANEXO No. 19

INFORME PARA RESOLUCION DE COMITE

NOMBRE DEL CLIENTE: Jonat han Al exander Al faro Navarrete.
Con fecha 9 de febrero de los corrientes se recibe la solicitud y documentacién mediante la cual

el Asociado No. 1980 solicita se le otorgue un préstamo para gastos personales segun las

siguientes condiciones

1.
DESTINO DEL PRESTAMO Consumo
MONTO SOLICITADO : $3,600.00
PLAZO 60 Meses
TASA 16% anual
CUOTAESTIMADA: $106.46

) Firma Solidaria
GARANTIA: Del Sr. Javier Alexander Conde Saca
2.

ANALISIS: DEUDOR FIADOR

CALIFICACION
FINANCIERA

wpr wp

Segun constancia de salario | Seglin constancia de salario
CAPACIDAD DE PAGO tiene ingresos de $700.00 y | tiene ingresos de $890.00 y
Unicamente se le efectdan | Unicamente se le efectdan
descuentos de ley, por lo | descuentos de ley, por lo cual
cual se le puede aplicar un | se le puede aplicar un
descuento hasta por el 20% | descuento hasta por el 20% del

del salario. salario.




ESTABILIDAD LAB ORAL

Solicitante labora en
Construcciones del Futuro

desde hace 3 afios.

Fiador labora en
Construcciones del Futuro

desde hace 11 afios.

REFERENCIAS

Se constatd que ha sido
sujeto de crédito en Prado y
Banco Procredit. Ademas, se
confirmaron las referencias
personales y familiares, las
cuales dan fe de o

manifestado por el cliente.

Se constatd que ha sido sujeto
de crédito en la Curacao y
Banco Cuscatlan, ademas se
confirmaron las referencias
personales y familiares, las
cuales dan fe de o

manifestado por el fiador.

NUCLEO FAMILIAR

Estd conformado por su
esposa y un hijo. Presenta

estabilidad familiar

Estd conformado por su
esposa y dos hijos. Presenta

estabilidad familiar

3.

COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES DEL ANALISTA:

Después de efectuada la investigacion, se recomienda otorgar el préstamo solicitado bajo las

siguientes condiciones:

Monto: $3,600.00

Destino: Gastos personales
Plazo: 60 meses

Fuente de Recursos: Propios

Tasa de Interés:

16%, La cual estara sujeta a modificaciones por
acuerdo del Consejo de Administracion de la
Cooperativa. En caso de mora se reconocera

tres puntos adicionales a la tasa de referencia
de fondos propios a la fecha.

Forma de retiro:

Un solo desembolso al contratar, depositado
en la cuenta de ahorro No. 142-005246-7 a

nombre del asociado

Forma de pago:

Mediante 59 cuotas mensuales fijas, vencidas y
sucesivas de $87.55 que comprende capital e
intereses; $3.60 de seguro de deuda; $5.40 de
comision por servicio e IVA por $0.70;
aportacion $5.71; ahorro $1.50; y gastos
operativos por $2.00; haciendo una cuota total
de $106.46, mas una ultima por el saldo que




exista al vencimiento

Forma de contratar Suscripcion de pagaré

4.

APLICACION DEL DESEMBOLSO

Monto aprobado $  3,600.00
(-) Comision por tramite $ 36.00
O1IVA $ 468
$
$

(-) Descuento de prima de seguro de deuda 18.00
Total de Desembolso del préstamo ha ser abonado en cuenta de ahorro 3,541.32
No. 142-005246-7

< r:‘%’?fi@ . W

Elaboro: Visto Bueno:
Analista: Julio Martinez Supervisor de créditos: Lilian Suarez
5.

RESOLUCION DEL COMITE
Después de analizar lo anterior este comité ACUERDA: Aprobar el préstamo solicitado por el

Sr. Jonathan Alexander Alfaro Navarrete

Santa Tecla, 15 de febrero de 2007

APROBADO @ DENEGADO Q PENDIENTE Q

FIRMAS COMITE DE CREDITO
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Presidente
Secretario Vocal




ACTA DE APROBACION ANEXO No. 20

ACTA NUMERO MIL SETENTA Y DOS: Reunidos los miembros del Comité de Crédito en el
local de la Asociacion Cooperativa de Ahorro y Crédito de los Empleados del Centro de
Tecnologia Agricola que se abrevia ACECENTA de R.R., ubicada en la sexta calle poniente
namero uno guién ocho Santa Tecla, habiendo sido convocados para el dia jueves quince de
febrero del afio dos mil siete, a las tres horas con quince minutos, dando inicio la reunion a las
tres horas con quince minutos, estando presentes los siguientes miembros: Sandra Patricia
Vésquez Mendoza, Omar Salvador Guevara Herndndez e Irma Elizabeth Abrego Martinez. En
su orden: Secretaria, Primer Suplente y segundo Suplente, respectivamente. Con permiso Maria
Marta Jiménez Garcia y Juana Marisela de Aguilera (Presidente y Vocal) respectivamente,
reunidos con el propésito. UNO. Comprobacion de quérum. DOS. Lectura y aprobacion de
agenda. TRES. Lectura y aprobacion de acta anterior. CUATRO. Disponibilidad, CINCO.
Presentacion de préstamos, SEIS. Seguimiento. DESARROLLO: UNO. El quérum se establecié
con la asistencia de tres miembros. DOS. Lectura y aprobacion de agenda, se aprueba sin
objecion. TRES. Se le dio lectura al acta nimero mil setenta de fecha veintiséis de febrero de dos
mil siete. CUATRO. La disponibilidad presentada es de ciento treinta y cinco mil quinientos
treinta y dos dolares con cuarenta y cinco centavos. CINCO. Los créditos presentados son los
siguientes: Uno) Johanna Elena de Henrigquez, monto aprobado es de siete mil d6lares a una tasa
del dieciséis por ciento anual con una cuota de ciento ochenta y ocho délares con sesentay cinco
centavos a un plazo de sesenta meses para un destino de consolidacion de deudas y gastos
personales con una garantia de dos fiadores, su forma de pago es orden de descuento, ejecutivo
de crédito Alexander Humberto Miranda Bernal. Dos) Jonathan Alexander Alfaro Navarrete,
monto aprobado es de tres mil seiscientos dolares a una tasa del dieciséis por ciento anual con
una cuota de ciento seis con cuarenta y seis centavos a un plazo de sesenta meses para un
destino de gastos personales con una garantia de firma solidaria, su forma de pago es orden de
descuento, ejecutiva de crédito Julia Carolina Palacios Cerritos, Tres) Rafael Antonio Alvarado
Gutiérrez , monto aprobado es de cinco mil délares a una tasa de veintiuno por ciento anual con
una cuota de ciento cincuenta y uno ddélares con sesenta y nueve centavos a un plazo de sesenta
meses para un destino de consolidacién de deudas y gastos personales con una garantia de
mutuo y pagaré su forma de pago es orden de descuento, ejecutivo de crédito Leonel Danilo
Campuzano Mancia, Cuatro) José Daniel Gomez Fernandez, monto aprobado es de doce mil
dodlares a una tasa de dieciséis por ciento anual con una cuota de doscientos sesenta y uno
dolares con setenta y seis centavos a un plazo de ochenta y cuatro meses para un destino de
consolidacion de deudas y gastos personales con una garantia de mutuo y pagaré mas un fiador,
su forma de pago es orden de descuento, ejecutiva de crédito Julia Carolina Palacios Cerritos,
SEIS, En seguimiento se tiene a la socia nUmero mil setecientos setenta y seis, Fatima Andrea
Osorio Huezo, se solicitdé informe de este caso para el viernes treinta de marzo del dos mil siete.
Y no habiendo méas que hacer constar firmamos la presente a las diecinueve horas con
veinticinco minutos de este mismo dia y lugar antes mencionado.

Sandra Patricia Vasquez Mendoza Omar Salvador Guevara Hernandez
Secretaria Primer Suplente

Irma Elizabeth Abrego Martinez
Segundo Suplente



ANEXO No.

NOTIFICACION DE OTORGAMIENTO

Referencia No.: 0004519
No. Solicitud: 01
Cuenta de Ahorro: 142-005246-7

San Salvador, 15 de febrero de 2007 No. de Socio: 1980

Sefior
Jonathan Alexander Alfaro Navarrete
Presente

Estimado sefior Alfaro, tenemos el agrado de comunicarle que nuestro comité de créditos, ha establecido
como aprobada su solicitud de préstamo, bajo las siguientes condiciones:

Monto: $3,600.00
Destino: Gastos personales
Plazo: 5 afios 0 60 meses
Fuente de Recursos: Propios

Tasa de Interés: 16 %

La cual estard sujeta a modificaciones por el Consejo de
Administracion de la Cooperativa. En caso de mora se reconocera tres
puntos adicionales a la tasa de referencia de fondos propios a la fecha.
Tasa de interés efectiva anualizada del 16%

Forma de retiro: Un solo desembolso al contratar

Forma de pago: Mediante 59 cuotas mensuales fijas, vencidasy sucesivas de $87.55 que
comprende capital eintereses; $3.60 de seguro de deuda; $5.40 de comision por servicio e VA por

$0.70; aportacion $5.71; ahorro $1.50; y gastos operativos por $2.00; haciendo una cuotatotal de
$106.46, mas una Ultima por el saldo que existaal vencimiento

Forma de contratar: Suscripcion de pagaré

CONDI CI ONES ESPECI ALES

Del presente préstamo se descontara el 1.00% mas IVA en concepto de comision por otorgamiento.

21



Se aplicara en concepto de prima de seguro el 0.5% por monto otorgado el cual serd descontado en el

desembolso.
ANEXO No. 21

Otorgar 6rden de descuentos al pagador de Construcciones del Futuro, por un
monto de $106.46, para que se le abone mensualmente las cuotas correspondientes a este préstamo
El desembolso se hara efectivo en su cuenta de ahorro No.142-005246-7

El fiador solidario autoriza a la cooperativa cargar o retener en cualquier cuenta de depésito a su nombre el
importe de los saldos en mora y gastos en que e la cooperativa incurriere por su causa.

La fecha de pago de la cuota mensual de su préstamo sera la fecha de contratacion, cancelando su primera
cuota 30 dias después de ésta. Podra modificarse dicha fecha de pago, de acuerdo a previa solicitud del
cliente.

La tasa preferencial otorgada en el presente préstamo esta en funcién de los productos contratados dentro
del paquete adquirido que el cliente posea con la cooperativa, la cuota estd sujeta a modificacion si
renuncia a cualquiera de los productos contratados dentro del paquete adquirido, incrementando la tasa de
interés por producto renunciado.

APLI CACI ON DEL DESEMBOLSO

Monto aprobado $ 3,600.00

(-) Comision por tramite $ 36.00
A E T
(-) Descuento de prima de seguro de deuda $ 18.00
Total de Desembolso del préstamo abonado a su cuenta de ahorro No. 142-005246-7 $ 3541327

La resolucion de los productos solicitados es valida por un periodo de 30 dias, cumplido el plazo establecido
sera necesario una nueva evaluacion del cliente con comprobacion de ingreso actualizado.

Supervisor de creditos

Yo, Jonathan Alexander Alfaro Navarrete, me doy por enterado, sobre las condiciones aprobadas en mi
préstamo ref. No. 0004519, por parte de Cooperativa Financiera Solidez Total Acecenta de R.L. y firmo en
sefial de aceptacion de las mismas.

Jonathan Alexander Alfaro Navarrete



BOLETIN INFORMATIVO

ESTIMADO ASOCIADO ANTES DE
EFECTUALR IJN PRESTAMO LE
RECOMENDAMOS:

Hacerse las Siguientes Pregumtas:

. iEstosrsolicitande d mero para resalwer una

necesid ad werdadera?

L ;Estoyrzolicitando la cantidad que realmente
necesito?

- (Este préstamo waa ayud ar a mi fanlia yra mu?
* ;Estoyhaciendo buenuso de las facilid ades de
rrédito de mi eooperativa?

. iTiene este préstamo unuse produetroe?

- iPuedo pagarlo en la forma engue me estoy
comprometiendao ?

Aplicar el Secreto delas 3 P
1. Pagar con puntualidad resula mas economico
Observe:

El asociado Antonio, tomd un préstamo
erla cooperativa, para pagarb en 12
cuotas mensuales. Pero, Antonio =e
atraza em elpagn de sus cuotas, Tiene la
costmbre de pagar cad ados meses,
porlo quese tardd 24 meses en liquid ar
su préstamo, en vez de 12 comw habia
convertido. Como resultade . SAnto i
adirional alinterés normal paga
F$15.38.00 en intereses Moratorios por
su préstarnn de $300.

Compare:

El fzociado Josd tomd tambidnun
préstamo de $300 en lacooperativa p ara
pagarlo eni? cuotas mensuales. Fero
Tosé es un asorciado oy eumplidor que
paga con puntualidad las cuotas desu
préstamo v terming de p agarlo en los 12
mezes convretnido:. Comoe consecuencla,

José pagd solamente $14 62 en intereses oo
porsu préstamo de $300.

Fesultada: José por ser punhial econo mizd $15. 33

ANEXO No. 22

2 Pagar con pundualidad mantiene su cred ito
Obzerve

Toeo despuds, Sntonio salicitd otra
préstame de $300 en la cooperativa
para pagarlo enl? meses. E1Comité
de Créditn eshidid 1a solicitud el
réeard de pago 7 encontrd que éste
no pude cwmplir el comprorizo de
pagar $300 en 12 meses. Forlo tanto
determing coneaderle s olaments
150 que es la cantidad que Antonio
Fuede pagar enl? meses, de
acuerdo conla experienciadel
préstamo anterior.

Compare:

Jozé también zolicitd otro préstame por
la eantid ad de $300 en lacoo perativa

para pagarlo en1? meszes. E1Comité de -
Crédite estudid la solicitud yelrdeord v N
aprobd el préstarmo de $300 porque dte u
habiademostrad o que podia pagarlos en &
17 mezes. E'H

Fesultado: José es puntual, por lo que tiene en erédito
enzucooperativa.

3 Pagos punduales excedentes seguros Ejemplo:

En unacooperativa que tiene muchas
Antawins, el capital prestado no
regresdcon lavelocidad caleulada,
Exdste mworosid ad por b que ze
dizmitaye ele apitalde trabajp de la
cooperativa ¥ a fin de afio hay menos
exred entes de los que deberia haber.

Compare:

En unacooperativa de cxédito donde haymuchos Jozé no
haymorosidad, los excedentes son mayores yse pueden
distritmir entre los azociados.

EL SECRETO DE LAS 3P:

iIPAGAR-PUNTLIAL-
PAGA!




ANEXO No. 23

COOPERATIVA FINANCIERA SOLIDEZ TOTAL ACECENTA DE R.L. @

Santa Tecla, 23 de febrero de 2007

Sefior
Juan Carlos Rauda Olivares
Presente

AVI SO DE VENCI M ENTO

Con todo respeto, le recordamos a usted que su préstamo con referencia No. 0008549636, de tipo personal con cuota

por $84.91, vence el 01 de marzo de los corrientes.

Por lo tanto, le invitamos a efectuar oportunamente dicho pago con el propdsito de no afectar su récord crediticio y

evitar que su cuenta presente a futuro saldos en mora.

Deseandole servir siempre de la forma en que usted se merece y en la espera de su oportuno pago, quedo de usted,

Atentamente,

Julio Vicente Figueroa Herrera
Gestor de Cobros




ANEXO No. 24

BITACORA DE GESTION DE RECUPERACION

Unidad Responsable: Créditos y cobros

Cargo desemperfiado: Gestor de cobros

Nombre: Julio Vicente Figueroa Herrera

Deudor Cuota Mensual Deuda Total
Juan Carlos Rauda Olivares $84.91 $1,696.65

GESTIONES REALIZADAS

Fecha Hora Logro Comunicacion Persona Contactada
Comunicacion
05 /03 /07 10:00 Si No Escrita Teléfono Personal
AM Juan Rauda
X X
Resultados

i Se logro contacto con el cliente en oficina( Tel. 2229-3085) dio promesa de pago para el 10 de
i marzo de 2007, manifiesta que tiene problemas familiares.

Fecha Hora Logro Comunicacion Persona Contactada
Comunicacion
11 /03707 2:00 Si No Escrita Teléfono Personal
PM
X X
Resultados

i Se Ilamo a oficina del cliente, pero no se encontraba, no cumplio promesa de pago por lo que se le envio
; Carta No. 1

Fecha Hora Logro Comunicacion Persona Contactada
Comunicacion
20/03/07 9:30 Si No Escrita Teléfono Personal
AM X Juan Rauda
X X
Resultados

Se logro contacto con el cliente (' Tel. 7738-4009), pero no pudo atender, no correspondio llamada por lo
que se envio carta No. 2

Observaciones

: 25/03/07

i Cliente se presento a la cooperativa, realizo el pago y se puso al dia.
Motivo de mora:

Enfermedad de esposa




ANEXO No. 25

Santa Tecla, 03 de abril de 2007

CARTAPRE-COBRO JUDICIAL

Sefior
Luis Eduardo Soto Turcios
Presente

Estimado sefior Soto Turcios, estoy recibiendo de la Cooperativa Financiera Solidez Total ACECENTA de R.L.
documentacion del préstamo con referencia No. 000862532 de tipo comercio, a cargo de usted, vencido desde el 03 de
diciembre de 2006, para gestionar ante ustedes el pago total del mismo, mas intereses y otros costos en lo que incurra
la via judicial, si no es cancelado en los préximos 5 dias a partir de esta fecha.

La liquidacion al dia de hoy es la siguiente:

Saldo capital e intereses  $ 4,542.23
Mora Total $ 852.80
Total a cancelar $5,395.03

Solicito su comprensién sobre los inconvenientes y gastos adicionales que un juicio pueda ocasionarles. No omito
manifestar que al cancelar a tiempo este préstamo y presentar una explicacion razonable de la demora, confio en que
restituirdn su prestigio crediticio ante la institucion que represento.

Pendiente de sus noticias, quedo de usted,

Atentamente,

Lic. Isidro Josué Orellana Fernandez
Abogado




ANEXO No. 26

Santa Tecla, 11 de marzo de 2007

Sefior CARTA No. 1
Juan Carlos Rauda Olivares RECORDATORIO
Presente

Oportunamente se hizo el recordatorio a usted, respecto al vencimiento de su préstamo con Referencia No.
0008549636, de tipo personal, el cual vencié el 01 de marzo de 2007, razén por la cual le recordamos que el
presentar saldos en mora, perjudica no solo su récord crediticio, sino la posibilidad de no calificar para una
préximasolicitud de préstamos y hacemos de su conocimiento que el valor a cancelar es por $85.76.

No dudamos que al recibo de la presente, nos honraré con su atencién inmediata.

Esperando como siempre, recibir noticias suyas pronto, aprovecho para saludarle y desearle éxitos en sus labores
diarias, quedo de usted.

Atentamente,

Noemi Carolina Bonilla Navarro
Supervisor de cobros

Nota: Si al recibo de la presente usted ya efectud los pagos respectivos, hacer caso omiso a la presente.




ANEXO No. 27

Santa Tecla, 20 de marzo de 2007

CARTA?2
CITATORIO
Sefior
Juan Carlos Rauda Olivares
Presente

Estimado Sefior Rauda Olivares, anteriormente se le recordé el vencimiento de la cuota de pago de su préstamo con
Referencia No. 0008549636. Sin embargo, a la fecha aun presenta saldos en mora, razén por la cual le invitamos a
visitar las instalaciones de esta cooperativa dentro de los préximos 5 dias, a fin de conocer las causas que le han
impedido efectuar el pago y ofrecerle alternativas para solventar dicha situacion. Asi mismo le recordamos que de no
solucionarse esta situacion su récord crediticio se vera afectado.

El valor de la cuota a cancelar es de $86.61

Reiterandole nuestro apoyo para solventar su problema, quedo de usted.

Atentamente,

Noemi Carolina Bonilla Navarro
Supervisor de cobros

Nota: Si al recibo de la presente usted ya efectud los pagos respectivos, hacer caso omiso a la presente




ANEXO No. 28

Santa Tecla, 15 de abril de 2007

. CARTA3
Sefior NOTIFICACION DEUDOR
Luis Eduardo Soto Turcios Y FIADOR

Presente

Estimado Sefior Soto Turcios, como es de su conocimiento, en dos ocasiones le hemos comunicado la
situacién bajo la cual se encuentra su préstamo con Referencia No. 000862532. Sin embargo a la fecha no
hemos tenido ninguna respuesta de su parte, razon por la cual le solicitamos efectie el pago
correspondiente y en caso de no realizarlo, favor hacerse presente a las instalaciones de la cooperativa
dentro de los préximos 3 dias, con la finalidad de poder revisar su caso y buscar alternativas que permitan

solventar su problema de morosidad, para lo cual se anexa estado de cuenta a la fecha.

Cabe sefalar, que de no atender este llamado su caso seréa trasladado a otras instancias.

En espera de una respuesta favorable a lo anterior, quedo de usted.

Atentamente,

Noemi Carolina Bonilla Navarro
Supervisor de cobros

c.c. Irvin Tomés Pocasangre Mejia (Fiador Solidario)




ANEXO No.

Fecha:

Fecha de vencimiento:

Ejecutivo a cargo:

0370372006

0370372011

Julio Figueroa

Tasa:
Plazo:
Tipo de crédito:
Linea de crédito:

24%
60 meses
Comercio

28

Especial 1- nivelada

- Asociado: 1649
Aportaciones; $ 5.71 Nomb | uis Eduardo Soto Turci
ombre: uis Eduardo Soto Turcios
Ahorro: $ 1.50 )
Cuota: $166.53 DUI: 01247325-7
' ' NIT: 1006-051077-101-4
Monto: Cinco Mil 00/100 délares
Fecha de vencimiento: 0370372011
Garantia: Mutuo
Fecha de otorgamiento: 03/03/2006 Monto Otorgado: $5,000.00
FECHA DE AMORTIZACION | INTERES Y OTROS SALDO
PAGO cuoTA A CAPITAL RECARGOS AHORRO APORTACION ACTUAL
03-Mar-06 $ 5,000.00
03-Mar-06 $ 81.50 $ 4,918.50
03-Abr-06 $ 166.53 | $ 43.84 | $ 115.48 | $ 1.50$ 571 4% 4,874.66
03-May-06 $ 166.53 | $ 4472 1% 114.60 | $ 1.50]$ 5710 4,829.94
03-Jun-06 $ 166.53 | $ 45.61 | s 113.71 | $ 1.50] s 5711 4,784.33
03-Jul-06 $ 166.53 | $ 46.52 | $ 112.80 | $ 1.50] s 571 s 4,737.81
03-Ago-06 $ 166.53 | $ 47.45 | $ 111.87 | $ 1.50] s 571 s 4,690.36
03-Sep-06 $ 166.53 | $ 48.40 | $ 110.92 | ¢ 1.50] s 571 0% 4,641.96
03-Oct-06 $ 166.53 | $ 4937 1% 109.95 | $ 1.50]$ 5710 4,592.59
03-Nov-06 |$ 166.53 | $ 50.36 | $ 108.96 | $ 1.50] s 571 1s 4,542.23
Informacién de mora:
Total cuotas en mora $ 832.65
Recargos por mora $ 20.15
Mora Total $ 852.80
Saldo actual $ 4,542.23
Mora Total $ 852.80
TOTAL A CANCELAR $ 5,395.03




ANEXO No. 29

FINANCIERA SOLIDEZ TOTAL ACECENTA DE R.L.

PROPUESTA PARA EL PROCEDIMIENTO DE COBRO EN LA COOPERATIVA

COOPERATIVA FINANCIERA SOLIDEZ TOTAL

ACECENTA DER.L.

Unidad organizativa: Departamento de créditos y cobros

Procedimiento : Gestién de cobro

PASOS ETAPA DE COBRO ADMINISTRATIVO RESEONSA
Revisa cartera de clientes, selecciona clientes a gestionar, tomando en
1 cuenta el monto, dias mora y riesgo.
Recuerda al cliente el pago de la cuota por medio de llamadas telefonicas,
2 envio de mensajes de texto, carta y correos electronicos.
Gestor de
Analiza la situacion actual de cliente y ofrece alternativas de solucién, por cobros
3 medio de llamadas telefénicas, envio de mensajes de texto, carta y correos
electronicos.
Da seguimiento, a las soluciones, procurando la efectividad de éstas. No se
4 logra la recuperacion se traslada la cuenta a etapa de negociacion.
< RESPON
PASOS ETAPA DE NEGOCIACION SABLE
5 Revisa cartera de clientes, selecciona cliente a gestiona mora de 31 a 120
dias
Revisa expediente de cliente,
identifica: Gestor de
Condiciones de otorgamiento cobros
.Realiza gestion de cobro con mas presion, visita domicilio y oficina
6 Determina posibles arreglos de pago4.solicita autorizacion para efectuar
propuesta de pago
Supervisor
Recibe y eval(a la propuesta, considerando las politicas de la cooperativa de cobros
Realiza la gestion de cobro, ofrece alternativas de solucion y negocia los | Gestor de
arreglos de pago cobros




Cliente no acepta opcion de pago, se solicita traslado del préstamo a cobro

N Cliente
judicial.
Determina el costo beneficio de efectuar recuperacion y determina;
Préstamos que no justifican el costo que implica el proceso de cobro se
envia ha saneamien_tg de cartera N _ Jefe de
7 Préstamos que jUStIfI_C,E:m _eI 90_5t0 del proceso de cobro se solicita se autorice Créditos y
el cobro mediante accion judicial Cobros
El Jefe de créditos y cobro solicita autorizacién para el inicio de la accién
judicial.
9 Autoriza el traslado del préstamo a cobro mediante accion judicial y envia
carta de instruccion de cobro judicial al juridico (anexo No.30). Gerente
PASOS ETAPA DE ACCION JUDICIAL
10 Revisa el contenido de los expedientes de los préstamos en mora y envia
Carta de precobro Judicial
Cuando el cliente no efectta el pago se da inicio al cobro mediante la accion
Judicial Juridico
Presenta demanda en el juzgado respectivo
11 Tramita el Emplazamiento

Tramita la sentencia
Adjudicacion




ANEXO No. 30

INS I RUCCIONES AL ABOGADO
Santa Tecla, 19 de abril de 2007

Licenciado
Luis Eduardo Soto Turcios
Presente

Estimado Lic. Soto Turcios, para el cobro por las vias judiciales, nos permitimos enviar a usted el caso de un
préstamo cuya recuperacion no ha sido posible por las vias normales de cobro. La situacién del préstamo es la
siguiente:

Saldo capital e intereses  $ 4,542.23

Mora Total $ 853.47

Total a cancelar $5,395.70

(Cinco mil trescientos noventay cinco 70/100 délares )
Se anexa la siguiente documentacion: Un aviso de vencimiento, dos cartas de cobro, pagaré Unico de $5,000.00,
contrato suscrito el dia 03 de marzo de 2006, ante los oficios notariales de usted, un aval(o de maquinaria agricola
e informe de estimacion de cosecha.

Le orientamos hacer traba y embargo en las cuentas de dep6sito que tuvieren en la cooperativa, y sobre los la
informacion presentada seguin Estados Financieros al 31 de diciembre de 2005.

Reconocemos que en el pasado este cliente fue cumplido en sus pagos, manteniendo buenas relaciones crediticias y
operativas con nosotros. Tomando en cuenta esta circunstancia, queda autorizado para enviarle una carta de “Pre-

cobro Judicial” en la forma que usted conoce.

Esperando sus informes periddicos de los avances de su gestién, nos suscribimos,

Atentamente,

Lic. Rafael Tiberio Estrada Villanueva
Jefe de Créditos y Cobros




