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Resumen Ejecutivo

La Cooperativa Ahorrmas se constituyo inicialmente como un club de ahorro por los
ejecutivos de la Compafiia Fruit of The Loom en el afio 2009. Su actividad principal es el
ahorro y crédito, la satisfaccion de las necesidades comunes de sus afiliados y de
responsabilidad social con su comunidad, brindar productos financieros y otros servicios
relacionados en base a la Ley de caracter solidario. Desde enero de 2021, la cooperativa
aprueba el instrumento administrativo que norma la gestion y uso de las firmas autorizadas

para la gestion de sus operaciones.

La primera etapa de las actividades desarrolladas durante la practica profesional se llevo a
cabo en el departamento contable de la cooperativa, en donde se desarrollaron actividades
como el registro contable de las operaciones, pago de planilla a empleados de la cooperativa
y el registro de nuevos afiliados. En esta etapa se logré conocer el funcionamiento general
del area y como se maneja la cartera de clientes de la cooperativa.

En la segunda etapa de la practica profesional, se desarrollaron actividades orientadas al
servicio al cliente como ser el registro de las aportaciones y la aplicacién de un chatbot
automatizado para atender las quejas, inquietudes y sugerencias de cada uno de los socios de

la cooperativa.

En la tercera etapa, se realiz6 la propuesta de una campafia publicitaria al interior de la
empresa Fruit of The Loom para incentivar a los colaboradores en el habito del ahorro y
también adquirir préstamos para distintos propo6sitos. La camparfia tuvo un impacto positivo

entre los colaboradores de la cooperativa y se tomara en cuenta para conseguir nuevos socios.

Por altimo, se realizaron una serie de recomendaciones y sugerencias para la cooperativa y
sus colaboradores con respecto al servicio al cliente brindado, productos financieros

ofrecidos y como mejorar la gestion de la cartera de clientes.

La cooperativa ahora cuenta con un servicio al cliente automatizado para atender las
solicitudes mas frecuentes y asi los colaboradores puedan enfocarse en brindar un servicio

mas eficiente en base a la retroalimentacién de los socios.
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Introduccion

El documento que a continuacion se presenta contiene una division de 4 capitulos en los
cuales se destaca la informacién general de la empresa como ser su resefia historica, mision,
vision y organigrama. Dicha informacion sera de utilidad para brindar un contexto claro con
respecto a la ejecucion de la Practica Profesional efectuada en la empresa Fruit of the Loom
Inc. Ademaés, se analizaran cada uno de los resultados obtenidos en las actividades realizadas
en Fruit of the Loom con el proposito de aplicar el conocimiento obtenido en un contexto
profesional y aportar valor al departamento de contabilidad. Por altimo, se brindaran una
serie de recomendaciones o propuestas, que serdn de utilidad en el departamento de
contabilidad para mejorar la gestion de sus actividades, registros y cierres.

En el capitulo 1 se presenta la informacion general relacionada con la empresa Fruit of The
Loom. En este apartado se pretende dar a conocer la empresa y sus principales actividades

productivas.

En el capitulo 2, se exponen cada una de las actividades realizadas como asistente contable
y de afiliaciones, apartado muy importante para conocer cada una de las funciones del puesto

de trabajo.

En el capitulo 3, se presentan las propuestas de mejora recomendadas segun las necesidades
identificadas durante el ejercicio de la practica profesional.

Por ultimo, en el capitulo 4 se dan a conocer las conclusiones a partir de los resultados
obtenidos durante el periodo de préctica profesional. Ademas, se brindan una serie de

recomendaciones tanto para la institucién como para la empresa.

Es importante destacar que la practica profesional se llevd a cabo en la cooperativa interna
de la empresa Fruit of the Loom Ilamada AhorraMas donde se ejercio el puesto de asistente
contable y de afiliaciones.

El sector cooperativista en Honduras es altamente dindmico y competitivo a nivel bancario y
de seguros. Una serie de cooperativas tienen méas de medio siglo en el mercado y les permitio

consolidarse para subir de nivel en el sistema financiero. (COOP, 2015)



1. CAPITULO

1.1 Objetivos de la Practica Profesional

En este primer capitulo se detallan los objetivos por lograr en el transcurso de la practica
profesional, los cuales servirdn como guia para la elaboracion de las propuestas y los datos
generales de la empresa Fruit of the Loom Inc, donde se realizara una descripcion del perfil,

mision, vision, valores y el organigrama de Fruir of the Loom Inc.
1.1.1 Objetivo General

Apoyar al departamento de contabilidad con la informacion complementaria para el registro
Optimo de las operaciones de la empresa, cumpliendo con la ejecucion del trabajo en el

tiempo establecido y a las politicas definidas por AhorraMas.
1.1.2 Objetivos Especificos

e Conocer el manejo de la informacién contable tanto como cuentas por cobrar y cada
una de las transacciones del libro diario.

e Registrar los nuevos clientes interesados en los productos financieros de AhorraMas
de acuerdo al procedimiento de afiliaciones.

e Presentar nuevas ideas o alternativas de utilidad para mejorar la gestion de la

informacion contable en el departamento.



1.2 DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.2.1 Resefia Histoérica

Fruit of the Loom nacié en 1851 cuando los hermanos Benjamin y Robert Knight compraron
su primer molino y comenzaron a producir telas y tejidos de algodon en Warwick, Rhode
Island. Fruit of the Loom® fue registrada como marca oficial en 1871, convirtiéndola en una

de las marcas mas histdricas del mundo. (FRUIT, 2021)

Hoy en dia, Fruit of the Loom es una marca global, que ofrece camisetas de colores, lana,
ropa interior y prendas de vestir a consumidores de todas las edades. La empresa se mantiente
cercana a sus raices y cerca de su herencia y se enorgullece de ofrecer calidad, valor y estilo
auténticos. Se caracterizan por ser apasionados e impulsados; dedicados a enriquecer la vida

de sus clientes a través de la comodidad, el rendimiento y la diversion. (FRUIT, 2021)

Fruit of the Loom es parte del Grupo Berkshire Hathaway. Formar parte de la organizacion
de Berkshire proporciona seguridad financiera y una base solida sobre la que podemos
construir el futuro. (FOTLINC, 2021)

Es una empresa global lider especializada en el disefio, fabricacion y comercializacion de
productos que aportan comodidad, rendimiento y diversion a los momentos cotidianos.
Estamos respaldados por marcas iconicas que han estado enriqueciendo vidas durante méas
de un siglo. Fruit of the Loom, Inc. es una subsidiaria independiente de propiedad total de
Berkshire Hathaway, Inc. (FOTLINC, 2021)

Fruit of the Loom esté bien establecida en Europa desde hace mas de 30 afios. Su distribucion
cubre méas de 30 paises europeos, y son una de las principales marcas de impresion del
continente. La sede europea y su gran centro de distribucion estan en Kaiserslautern,
Alemania. A lo largo de los afos, Fruit of the Loom ha construido una solida red de
mayoristas y socios comerciales en toda Europa para asegurar que nuestros clientes continten

recibiendo los excelentes niveles de servicio que esperan. (FRUIT, 2021)



1.2.2 Misién

Satisfacer las expectativas de nuestros clientes y usuarios de calidad, costo y entrega;

garantizando el bienestar y seguridad de nuestros empleados.(FOTLINC, 2021)
1.2.3 Vision

Ser una compaiiia lider en la elaboracion de prendas de vestir de marcas mundialmente

reconocidas comprometidos con el mejoramiento continuo.(FOTLINC, 2021)
1.2.4. Valores

e Respeto por las personas
e Integridad

e Trabajo en equipo

e Voluntad

e Pasion

e Ciudadania
1.2.5 Organigrama

llustracion 1. Organigrama de Fruit of the Loom
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Fuente: (Fruit of the Loom, 2021)




2. CAPITULO 11

2.1 ACTIVIDADES REALIZADAS EN LA EMPRESA

En este capitulo, se detallan cada una de las tareas realizadas dentro de la empresa durante el
periodo de practica profesional. Las actividades realizadas se llevaron a cabo en el area de
contabilidad de la cooperativa perteneciente a la empresa Fruit of the Loom, se ejecutaron
diferentes actividades como registros contables de gastos administrativos, calculo de planilla
a empleados, gestion de depositos, afiliacion del personal que trabaja en la empresa y gestion

de solicitudes de retiro.

En el departamento de contabilidad se involucra toda la gestion de los costos, gastos e
ingresos de la cooperativa. La informacion que aporta el departamento de contabilidad es
muy valiosa, no sélo para conocer y cuantificar la situacion del negocio sino también
para definir estrategias y tomar decisiones. Pero ademés de la utilidad practica es una
obligacion legal. Todas las empresas deben regirse por normas nacionales e internacionales

gue delimitan como y de qué manera se debe llevar la contabilidad.
2.1.1 Registro de Operaciones Contables en Sistema SISC

Los registros contables, también denominados como libros del comercio o libro de
contabilidad, son los documentos fisicos de todas las operaciones dentro de una empresa.
(Meza, 2018)

En estos registros se refleja todo movimiento contable del ente econémico (empresa) con el
objetivo de proporcionar informacién financiera del mismo. Alli intervienen dos cuentas, por
un lado, el egreso que cuando aumenta se registra por el ‘Debe’, y por otro lado el activo que

cuando disminuye se registra por ¢l ‘Haber’. (Meza, 2018)

Para la cooperativa es importante llevar un registro detallado de los movimientos financieros
que se realizan dentro de la empresa, debido a que de alli se analiza la situacion financiera 'y

econdmica para tomar decisiones importantes dentro de la misma.



Tipos de Libros Contables

Segun el Cddigo de Comercio de Honduras en su articulo 430 establece lo siguiente:

El comerciante estard obligado a llevar cuenta y razon de todas sus operaciones y
tendra una contabilidad mercantil debidamente organizada, de acuerdo con el sistema
de partida doble.

Todo comerciante deberd llevar, al efecto, un Libro de Inventarios y Balances, un
Libro Diario, y un Libro Mayor y los demas que sean necesarios para exigencias

objetivas o de leyes especiales.

Registro de Operaciones en Cooperativa AhorraMas

El proceso para llevar la contabilidad de una empresa consiste, a grandes rasgos, en estos 4

pasos:

1. Recopilar la documentacion contable, tanto la que se refiere a los ingresos, gastos y

demas operaciones, como la que refleja sus cobros y pagos.
Hacer los asientos contables que correspondan por cada documento.

Conciliar los bancos, que también se llama "cuadrar los bancos". Consiste en hacer
coincidir exactamente los apuntes que figuran en los extractos que proporcionan las
entidades bancarias con los de la cuenta contable del banco en cuestién, de forma que

el saldo concuerde en todo momento.

Revisar las distintas cuentas y saldos para tener la seguridad de que no hay apuntes
duplicados o erréneos. (Mendoza, 2017)

Existen varias opciones para llevar este tipo de registro entre las cuales estan: con ayuda de

un contador, quien es el experto en temas contable; otra forma de realizarlo es por medio de

software especializados en llevar la administracion y contabilidad de empresas.

En la cooperativa se utiliza el Software SISC (Sistema de Integracion de Servicios

Cooperativos) es un Software local utilizado exclusivamente por el sector cooperativo

clasificado en diferentes tipos de mddulos. En este caso, los registros contables se elaboran

en el moédulo de clientes.


https://www.anfix.com/feature/conciliacion-bancaria

llustracion 2. Software SISC
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Fuente: (SISC, 2021)

Todas las operaciones que realiza la Cooperativa AhorraMas son las siguientes:

o Compras y gastos.

e Ventas e ingresos.

e Sueldos y seguridad social.
o Liquidaciones de impuestos.
o Préstamos y otras deudas.

o Inversiones financieras.

« Entregas y recepciones de pagarés, letras de cambio o cualquier otro efecto.

e Todos los movimientos bancarios.

e Todos los movimientos de efectivo




2.1.2 Registro de Afiliados en Plataforma SISC

El objetivo principal de toda cooperativa es satisfacer las expectativas, aspiraciones y
necesidades de sus asociados. El aporte que cada uno realiza se ve reflejado en los

beneficios a los que todos pueden acceder por igual.

Ademas de ello, hay una serie de valores caracteristicos como la ayuda mutua, la
responsabilidad, la democracia, la igualdad y la equidad en la que se basan las
cooperativas. Y por supuesto, sus miembros se destacan por creer en valores éticos de
honestidad, transparencia, responsabilidad social y preocupacion por los demas.
(Comultrasan, 2019)

Personas naturales o juridicas pueden asociarse a cualquier cooperativa. En el caso de las
juridicas, las cooperativas pueden ser una forma eficaz de cooperacién en el intercambio
de bienes y servicios, ya que permiten la creacion de relaciones, el establecimiento de

alianzas estratégicas, situacionales e iterativas e incluso la concesion de franquicias.

El proceso de afiliacion a una cooperativa varia segun la Cooperativa, sin embargo, en la
mayoria de los casos piden diligenciar un formato de vinculacion asociados
(normalmente es entregado en la oficina), adjuntar fotocopia de la cédula (ampliada al

150%) y efectuar un aporte inicial por el valor que indiquen.

Estar afiliado en la Cooperativa AhorroMas permite acceder sus beneficios, como son las
cantidades que los afiliados depositan como obligacion estatutaria.

Beneficios

» Eslacuenta considerada como garantia de los préstamos.
» Seconsidera para la cantidad de veces a prestar.

» Esta permite acceder a todos los beneficios que la Cooperativa ofrece
Requisitos para ser Afiliados

» Presentar solicitud de ingreso por escrito, dirigida a la Junta Directiva, en
formato proporcionado por la Cooperativa para tal efecto.
» Fotocopia de la Tarjeta de Identidad.

» Fotocopia de RTN numérico.



Presentar su declaracion de beneficiarios.

Estar dispuesto a aportar mensualmente, al menos, el minimo de aportacién

establecido por la Ley de Cooperativas de Honduras y los Estatutos de

Cooperativa AhorraMas.

Pagar el valor de L 10.00 como ingreso y reingreso a la Cooperativa valor que

sera no reembolsable.

Grafico 1. Diagrama de flujo de afiliaciones
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Fuente: Elaboracion propia.

Proceso de afiliacion en Cooperativa AhorraMas de Fruit of the Loom

Las afiliaciones se producen cuando un nuevo socio o empleado entra a la cooperativa con
el propésito de ahorrar y poder tener la oportunidad de adquirir un préstamo a una tasa de

interés pasiva. Las cooperativas ofrecen tasas de intereses mas flexibles en comparacion a
los bancos comerciales, en este proceso se colocan los beneficiarios de la cuenta de ahorro
en caso de fallecimiento del titular de la cuenta. El afiliado tiene la libertad de elegir quién

sera el beneficiario y que porcentaje le corresponde.
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El ingreso de la informacion de los nuevos afiliados se realiza en el sistema SISC.

lustracion 3. Registro de afiliados en SISC
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Fuente: (SISC, 2021)
2.1.3. Elaboracion de planilla para empleados

La planilla de pago es el documento en el que se especifican los detalles y aspectos vinculados
con el sueldo de la persona. En ella aparece el sueldo bruto, las distintas bonificaciones, los
aportes que realiza y las deducciones que experimenta segun su tipo de contrato.

La precision de estos datos facilita la claridad del proceso administrativo respecto a la
retribucién de los trabajadores de una empresa y evita errores a la hora de abonar el salario
de la plantilla. (BIZNEO, 2020)

Los negocios o empresas deben hacer efectivo el pago de sus salarios en compensacion al
trabajo o servicios realizados por el empleado, el cual puede ser salario por hora, por pieza
producida, salario mensual, quincenal o por semana segun lo estime conveniente la empresa.
(Mejia, 2017).



Las partes de una némina o planilla son las siguientes:

1. Informacién general
e Razon social de la empresa
e Periodo que cubre
e Numero de orden
e Nombre de los trabajadores

e Valor de la asignacion

Dias laborados por cada trabajador

2. Informacion contable

10

e Salario devengado: Sueldo ordinario, pago de domingos y dias festivos, pago

de horas extras, recargos nocturnos, comisiones y otros.

e Deducciones: IHSS, RAP, ISR, Cooperativa de Fondo de Empleados y otros

que la empresa estime convenientes.

llustracion 4. Registro de planilla en SISC
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=S

Cutml}a Descripcion Debe Haber Docto. |
1032010504 Consumo 0.00 1.147.40 500066831 |Partida de De - ||
104201.06 PLANILLAS POR COBRAR 267323 0.00 50006631 | Partida de De
104204 0504 Consuno 0.00 3513 50006681 | Partida de De
201201.01 APORTACIONES ORDINARIAS $ 0.00 1.430.70 50006681 Patida de Do

. )

Suma Debe y Haber: 267323 2673.23|
(7 Agregd: 7 (. Modéicd
T ||| E—
™ 2?2 | o2 250CT 2021
Ll B S ([T | —
nu|4|>uaa|a|«|xla|a A[ﬂ|
Primeto | Ukmo | Anterior |Siguente| Buscar | Agregar | Modificar| Eliminar | Acepter |Cancelar| Imprimi | Control | Bus Ext Salt

Fuente: (SISC, 2021)
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2.1.4 Registro de aportaciones de socios

Las aportaciones de socios pueden realizarse en efectivo, en “especie” o mediante
compensacion o aportacion de créditos. Para contabilizar estas aportaciones en el patrimonio
neto es necesario verificar la incorporacion de los activos o la condonacion de la deuda al
patrimonio de la sociedad, la identidad de los aportantes y el porcentaje de participacion que
poseen en la sociedad. También el importe dinerario o el valor razonable de los activos o de
la deuda condonada aportados por cada socio y, finalmente, que el fundamento o razon
objetiva de la aportacion es el incremento de los fondos propios de la sociedad.

Es la cuenta donde el socio realiza depdsitos de dinero, a manera de inversion, a través de

aportaciones, que le otorgan el derecho de ser socio activo de la Cooperativa.

El monto total de aportaciones representa su capital y a la vez le permiten capitalizar sus

ahorros y recibir beneficios anuales.
Las aportaciones otorgan el derecho de ser socio de la Cooperativa y representan su capital.

llustracion 5. Registro de afiliados

Cédigo Corticl

—

Tipo do cuenta: *]
Ciudades: =l
u" m“" f‘"‘ 000 Xinteres fsino sigue tabla nomnall | 0.0000 % Anusl

FROUHC tely Cobro por plena ™ 1,015 on dikves Noteamericanos _|
o CobeoAut Cucta Apoe

(" Diavia  Semanal (~ Bisemanal (> Quincenal I ¢ Mensual (| Bimensual " Trimestial ¢ Semestall (~ Anual (~ Otia

000

Bensficiancs
Nombee Identidsd  Fecha Nacimiento Parentesco Porcentae NF

1 0000-0000:00000 |

2[ 0000-0000-00000 |

af 0000-0000-00000 [
e
[

4f 0000-0000.00000 ] 000
5{” G R R A 0000-0000 00000 S J 000
Cuenta de Uni Ahortos Numero Librets. 0
U de b 0] Montos.
neadelbres ) Estado Ackuat s ~
Pigradelibeta 0 ~ hetiva Sado {
| Pigorada 0
Agegs Modiics =) Inactiva S 000
LJamadas. (" Cancelads Flotante: oo
Disponible: 0.0
Fial 0] Compeia "791 Tiempo Inactvidad 0) Recibe mensae: e v
4 » ) | a|l v | x| | x| A 2|8| a3
Antence | Siguente| Buscar | Agiegar | Modficar| Aceptar | Cancelar| Transac.| Fimas | Sa | Apuda | Impresion| Seguros| TanetaDf

Uhima bansaccién

Marzo 2021
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3. CAPITULO Il

En el presente capitulo se detallaran las propuestas de mejora realizadas durante el periodo
de préctica profesional ejercida en el departamento de contabilidad de la Cooperativa
AhorraMas de Fruit of The Loom, con el objetivo de mejorar a la gestion de las actividades

de contabilidad, atencion al cliente y promocion de productos financieros.
3.1 Propuesta de mejora implementada

A continuacién, se detallard la propuesta de mejora implementada en el area de

mantenimiento.

3.1.1 Implementacién de chatbot automatico para la atencion de los

afiliados en la Cooperativa AhorraMas
3.1.1.1 Antecedentes

Una de las responsabilidades mas comunes que todo el mundo tiene es el manejo de las
finanzas. Este manejo ha cambiado, como consecuencia de los avances tecnoldgicos en
la industria bancaria y cooperativas. Estos avances han sido en parte el resultado de la
transicion a una produccion flexible. Esta produccién implica la automatizacion de los
servicios transaccionales (el manejo de cuentas, y el depoésito y retiro de dinero, entre
otros), lo cual ha tenido consecuencias sociales y econdmicas. Estas consecuencias
incluyen la disminucién de nuestras interacciones cara a cara con el personal de las

cooperativas. (Ballesteros, 2018)

En la Cooperativa AhorraMas existe un nimero reducido de colaboradores que realizan
maultiples tareas en un mismo puesto de trabajo. Este problema es evidente, ya que resulta
dificil para los auxiliares contables tener que realizar sus labores cotidianas relacionadas
con su puesto y atender a los afiliados con sus dudas, consultas y quejas con respecto a

los productos financieros que han adquirido con la cooperativa.

Tanto la gerencia como los colaboradores desean implementar un sistema de atencion al
cliente automatizado que le permita a los clientes tener acceso a consultas rapidas y

resolver sus dudas y quejas lo mas rapido posible.
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3.1.1.2 Justificacion de la propuesta

El objetivo principal de la propuesta implementada es aumentar los niveles de
satisfaccion de los afiliados con respecto al servicio recibido por parte de los
colaboradores de la cooperativa, ya que no se cuenta con &rea especializada de atencion
al cliente, por lo tanto, es imperativo la implementacién de un servicio al cliente

automatizado por medio de chatbots en la plataforma de Whatsapp.

Segun (Infobip, 2021) la automatizacion del servicio al cliente estd ayudando a las
empresas a lograr resultados como una reduccion del 30% en los costos del servicio al

cliente, un aumento del 39% en la satisfaccion del cliente y hasta 14 veces mas ventas.

A pesar de todo este progreso, la mayoria de las operaciones de servicio al cliente estan
estancadas en el pasado, basadas en un modelo de centro de llamadas tradicional. El
resultado son largas filas de servicio, poca visibilidad de los historiales de conversaciones

y esas interminables preguntas de seguridad.

La automatizacién mejora drasticamente la eficiencia operativa y reduce los costos de

servicio.

El servicio humano, por ejemplo, es comparativamente mas caro que otros canales. Por
lo tanto, si se une a un chatbot, puede ahorrar en preguntas frecuentes y dudas simples y

liberar a su equipo de especialistas para una asistencia mas compleja.

3.1.1.3 Descripcion de la propuesta

El servicio de atencion al cliente y el soporte automatizados estan en aumento, y por una
buena razén: todas las empresas buscan formas de escalar sus operaciones al tiempo que

brindan la experiencia que sus usuarios esperan de ellas.

El servicio al cliente automatizado se refiere a cualquier tipo de servicio que utiliza
herramientas para automatizar flujos de trabajo o tareas, en este caso la Cooperativa
AhorraMas tendra una alternativa poco costosa para atender las inquietudes, consultas

mas basicas de sus afiliados
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El uso de sistemas de inteligencia artificial que den solucion via Whatsapp u otras redes
sociales como Facebook o Instagram, asi como la propia web corporativa a las preguntas
o las necesidades més sencillas de los usuarios, es una gran ventaja para las compafiias

que las emplean en una gran variedad de ambitos de trabajo.

Los chatbots, son una forma popular de automatizacion del servicio al cliente. Utilizan
reglas predefinidas o inteligencia artificial (1A) para ayudar a los consumidores a realizar
tareas y resolver problemas rapidamente. Por ejemplo: consultar horario de apertura y
cierre de la cooperativa y saldos tanto de cuentas de ahorro como préstamos. (Infobip,
2021)

Chatbot para Whatsapp

Un Bot de WhatsApp es un programa de chatbot o software que se puede utilizar
especificamente en la popular aplicacion de mensajeria encriptada WhatsApp. Un Bot de
WhatsApp te introduce en el mundo del marketing conversacional y te ayuda a administrar

los problemas de tus clientes. (ChatCompose, 2020)

Puede también darle a los afiliados asistencia en una plataforma privada y responder a sus
preguntas de inmediato. Esto ayuda a interactuar con todos los afiliados de forma mas
eficiente respondiendo preguntas o consultas en tiempo real, lo que ayuda a mejorar la
experiencia del cliente ahorrando una gran cantidad de tiempo valioso.

Cuando se crea un propio bot de WhatsApp, el servicio al cliente mejora notablemente.
También se puede personalizar el guion que usa el bot de WhatsApp para que se logre
personalizar la experiencia para todos los clientes. El cifrado de WhatsApp también hace que

sea una forma facil y segura para comunicarse con ellos en tiempo real.

En el contexto de la Cooperativa AhorraMas de Fruit of the Loom, la adquisicion de un
chatbot en la plataforma de Whatsapp sera de utilidad al momento de atender las dudas mas

recurrentes de los afiliados en la cooperativa relacionadas con los siguientes temas:

e Informacion general sobre la creacion de una cuenta de ahorro
e Consulta de saldos en cuentas de ahorro

¢ Notificaciones sobre las fechas de pago
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e Informacion sobre los horarios de atencion

e Consultas relacionadas a los productos financieros que la cooperativa ofrece

Para la implementacion del chatbot de servicio al cliente para la Cooperativa AhorraMas se

necesitan los siguientes recursos:

e Smartphone con linea fija o plan pospago
e Aplicacion de Whatsapp Business

e Membresia de AsisteClick (Plataforma de gestion de chatbot)

En resumen, los chatbots en whatsapp mejorara la experiencia de los afiliados y también
reducira la carga laboral de los auxiliares enfocando sus esfuerzos en las labores

correspondientes a su puesto de trabajo.
El chatbot tendré las siguientes caracteristicas:

e Los chatbot funcionan 24/7. Los afiliados no tendran que preocuparse por los horarios
de atencion.

e Permiten una atencién rapida y oportuna. Los afiliados tendran respuestas rapidas y
oportunas.

e Los bots hacen el trabajo repetitivo como captura de datos y consultas frecuentes de

cada uno de los afiliados

Tabla 1. Analisis de costos de la propuesta implementada

Concepto Unidad Cantidad Pr.ec|? Importe Converflon a
- - - | Unitario| ~ - Lempiras |~
Linea de Claro (Plan basico) ~ Pago mensual (membresia) 1% 1400 $ 1400 L. 337.61
Chatbot AsisteClick Pago mensual (membresia) 1% 2100 $ 21.00 L. 506.42
Oficial de senvicio al cliente Pago mensual (membresia) 1% 41500 $ 41500 L. 10,007.77
Whatsapp Business Descarga digital 19 -3 - L -
Costo Total $ 35.00 L. 10,851.80

Fuente: Elaboracidn propia.

Tasa de cambio: L.24.1151 (BCH, 2021)
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lustracion 6. Chatbot de Whatsapp

Coop. AhorraMas : Coop. AhorraMas
(‘% en linea 2 6% en lmgz

NOVIEMBRE 10, 2021 Bienvenido (a) Carlos Javier Garcia ;Qué
deseas consultar el dia de hoy? Escribe el

> nimero de la solicitud que deseas realizar.
8 texto cifrado aqui

[ 1. Informacién sobre cuentas de ahorro

Buenas noches, mi nombre es Carlos Javier disponibles

Garcia y estoy afiliado en la cooperativa,

deseo conocer mi estado actual de cuenta de {20 2. Consulta de saldos en cuenta de ahorro
ahorros. Y

|1 3. Fechas de pago
jHola! Este es el asistente virtual de
Cooperativa AhorraMas: Dénde tu dinero rinde
més. 58 §

|1 4. Horarios de atencion

|1 5. Tipos de préstamos disponibles

Para seguir con tu solicitud puede enviarme los I 6. Requisitos para la solicitud de préstamos
siguientes datos:
[FINUmero de cuenta de ahorro

[ Numero de identidad
La cuenta No. 245653852 correspondiente a

[IMonto de su dltimo depésito, retiro o Carlos Javier Garcia tiene un saldo disponible
transaccion de L. 6, 450.05 a la fecha de noviembre 10 del
afio 2021.
245653852 : o
0501 1980 07456 Muchas gracias por la atencion! o

L. 540.00 W
iDeseas realizar otra consulta?

Bienvenido (a) Carlos Javier Garcia ;Qué Y = ’
deseas consultar el dia de hoy? Escribe el B 1.Si

wimmmna o b aaliaibiid miin daccaan canlimas B2 Na
e @ - =0

Fuente: Elaboracién propia
3.1.1.4 Impacto de la propuesta

La propuesta del chatbot para Whatsapp fue bien recibida por el departamento de
contabilidad, facilitando mas la labor de los colaboradores en sus puestos de trabajo,
debido a que no se pierde tiempo contestando a las consultas mas repetitivas y frecuentes

de los afiliados.

Uno de los beneficios clave de la automatizacion es que le permite brindar un servicio al
cliente 24 horas al dia, 7 dias a la semana, independientemente de la ubicacion, las
circunstancias o la zona horaria del usuario. Ademas, esto permite que los colaboradores

no tengan que atender a los afiliados fuera del horario laboral.
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En relacion al recibimiento de la propuesta implementada por parte de los afiliados se

realiz6 una pequefia encuesta a un grupo mediano de usuarios para conocer su nivel de

satisfaccion y percepcion de calidad con respecto al servicio recibido.

Se obtuvieron los siguientes resultados:

Grafico 2. Utilidad del Chatbot

PERCEPCION DE UTILIDAD DEL ASISTENTE

VIRTUAL

Poco util, 17,

15%

Fuente: Elaboracion propia.

Util, 94, 85%

Gréfico 3. Nivel de satisfaccién de usuarios

Percepcion de satisfaccion del asistente

100 93
90
80
70
60
50
40
30
20

5
12 |—| 1

virtual

12

Muy Satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho

Fuente: Elaboracidn propia.
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3.2 Propuesta de mejora

3.2.1 Campaiia para promocionar los productos financieros

ofrecidos por Cooperativa Ahorras
3.2.1.1 Antecedentes

En la actualidad el marketing se ha convertido en el pilar fundamental del éxito de una
empresa, lo que ha permitido identificar las necesidades de los clientes y satisfacerlas, el
objetivo de marketing es conocer y entender al consumidor que los productos y servicios se
ajusten a las necesidades del usuario. Por eso se debe instituir estrategias que permitan

cumplir la satisfaccion del cliente en la adquisicion de un producto o servicio.

Existen empresas privadas y publicas que han obtenido éxitos durante su trayecto de vida,
mediante establecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, principios y valores
institucionales de mejoramiento continuo, no obstante, excluyen implantar estrategias

apropiadas para que la misma sea triunfadora en los desafios que se presenten en el entorno.

Es eminente que toda empresa debe tener claro que los clientes son la razon de la existencia
de una organizacién, y que los obliga a tener mayores retos y responsabilidad con los
usuarios, no se trata solo de prestar los servicios y entregar los productos, hay que satisfacer
las necesidades elementales, cuyo objetivo principal es captar nuevos socios. (Betancourt,
2018)

En las cooperativas de ahorro son atracciones de clientes que fundamenta la organizacion a
los nuevos recursos monetarios que los socios o clientes segun el caso depositan en la
institucion sea mediante cuenta de Ahorro, depdsito a plazo fijo, o cualquier otro producto
de ahorro que se ofrezcan, “las captaciones permiten abrir la cultura del ahorro con novedosos

productos de captaciones dirigidos tanto a los socios activos como a sus familias

Las campafias de promocion y publicidad en la cooperativa AhorraMas es deficiente, no
realizan estudios para conocer las necesidades de los actuales y futuros clientes, siendo una
desventaja competitiva, sino se disefia un plan estratégico que puedan conocer las

necesidades de los clientes
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3.2.1.2 Justificacion de la propuesta

Las Cooperativa de Ahorro y Crédito deben tener un plan de marketing estratégico, con
publicidad acorde al mercado en la ciudad o al entorno, que facilite la captacion de nuevos
clientes, ya que mediante la publicidad llegarian de forma correcta con mensaje directo al
potencial mercado, de acuerdo a las exigencias del mercado analizando siempre la situacion

del mismo, las ofertas de la competencia, rivales, proveedores etc.

No siempre los usuarios son la prioridad, manifiestan no ser bien atendidos, razén por la cual
se estarian retirando de las Cooperativas de Ahorro y Crédito, ademas de que estan perdiendo
la credibilidad y confianza en las Cooperativa de Ahorro, porque los tramites son demorados,
faltando a las ofertas de crédito, lo socios no han sido bien atendidos, que siempre en
ventanillas hace falta personal, y que su créditos no han sido realizados con agilidad, la
atencion al usuario se debe basar en la voluntad de la persona que esta sirviendo ya que el

cliente es lo primero en toda institucidn, ademas se necesita capacitar a los empleados.

Los afiliados en la Cooperativa AhorraMas desconocen de los productos y servicios
financieros ofrecidos por la institucién financiera, una campafa de promocion a lo interno de
Fruit of the Loom potenciaria el interés de los colaboradores en adquirir un préstamo o cuenta

de ahorro.
3.2.1.3 Descripcién de la propuesta

La Cooperativa AhorraMas es una entidad financiera interna de Fruit of the Loom creada con
el propésito de brindar ayuda a sus colaboradores mediante diversos productos y servicios
financieros. La cooperativa tiene un total de 228 afiliados de un total de 3,000 empleados de
Fruit of The Loom, una de las metas de la cooperativa es captar un mayor namero de afiliados
para potenciar los diversos productos financieros que ofrece y por supuesto aumentar la

capacidad de la cooperativa.

La comunicacion girara como tal entorno a las personas con edades comprendidas entre los
21y 50 afos de edad que ganan minimo un salario minimo legal vigente, entre el perfil que
se quiere abordar estan los colaboradores de Fruit of the Loom que necesitan facilidades de

crédito para cubrir sus necesidades de capital.
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Los productos ofrecidos por la Cooperativa AhorraMas son los siguientes:

= Cuentas de ahorro
La cuenta de ahorro es un deposito de dinero a la vista con disponibilidad inmediata.
Se caracteriza por estar instrumentalizado en una libreta en la que se recogen todas
las operaciones que se realizan. (Cabia, 2017)

= Préstamos de vivienda
Es un producto financiero mediante el que una entidad financiera presta dinero en
base a una garantia real, que es un inmueble (vivienda, plaza garaje, trastero, local,
solar, etc.).

= Préstamos para consumo
Un préstamo al consumo es un tipo de operacion econdmica dirigida a promover la
financiacion de una gran variedad de bienes por parte de los individuos.

= Préstamos para gastos médicos
Un préstamo médico es un tipo de financiamiento disefiado para que la gente costee
sus facturas y gastos médicos. Muchos préstamos personales pueden usarse 0
personalizarse para gastos medicos, como tratamientos, procedimientos, recetas y
cirugias.

= Préstamos para articulos personales
Es el contrato mediante el cual, una entidad financiera (prestamista) anticipa una
cantidad de dinero a otra (prestatario), con la obligacion de devolver dicho anticipo,
asi como los intereses previamente pactados y los posibles gastos en los que incurra

dicha operacion.
Mensaje de la campafa publicitaria

Lo que se quiere comunicar como tal son las bondades que tiene el afiliarse a una cooperativa,
se debe hacer mucho énfasis en el ahorro, en la ventaja que tiene despotizar el dinero en una
empresa como esta debido a que no se cobra ningun tipo de valor por mantener el dinero

resguardado alli.
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Se hara la promocion como un ahorro con proposito para alcanzar alguna meta y de seguridad
en el caso de no tener empleo en un futuro o sufrir algun tipo de problema personal que
amerite el uso del recurso, obviamente también se comunicaran los servicios ofrecidos que
permiten el funcionamiento de cooperativa que son los préstamos y las facilidades para

acceder a ellos una vez se sea socio

= Canal de comunicacion
Se estima que los mensajes que se trasmitan siempre sean claros y concisos por medio
de publicidades que ademas haga sentir identificadas a las personas miembros de la
cooperativa o los potenciales nuevos socios con sus necesidades, objetivos, metas o
estilo de vida ideal. Basicamente se piensan usar dos formatos: piezas graficas que
irdn montadas en afiches y volantes que se entregaran de manera presencial por
influenciadores o miembros de la cooperativa en los eventos que se realicen

Los mensajes como tal tendran tres puntos esenciales:

= Un componente cognitivo: donde se le da la informacion a la persona
sobre la cooperativa, tasas de los créditos, aporte minimo, ventajas y
beneficios.

= Un componente afectivo: donde se le muestra a la persona la
importancia para su vida de estar afiliado a la cooperativa, por ejemplo
hacerle caer en cuenta que si quiere enviar a su hijo al colegio alla
puede hacer un ahorro para que cuando sea el momento tenga una gran
cantidad de dinero a su disposicion.

= Un componente comportamental: para poder cerrar la afiliacion se
busca plasmar en la pieza grafica o de video un beneficio por la accion,
un regalo por finiquitar el proceso, dar un esfero, una agenda, etc. con

la imagen de Cooperativa AhorraMas



llustracion 7. Afiche de préstamo para vivienda

TASAS DE
INTERES
ACCESIBLES

g iSOLICITATU
/PRESTAMO DE
VIVIENDA YA!

Contacto: 8754 - 1055

22
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llustracion 8. Afiche de préstamo para compra de carro

¢cNecesitas
un carrro?

Los requisitos para adquirir este
préstamo son minimos:

Ser afiliado asalariado

Tarjeta de identidad

e Cuenta de ahorro

Copia de RTN\ )

CONTACTO: 8554 - 1055
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lustracion 9. Disefio de nuevo logo para Cooperativa AhorraMas

COOPERATIVA
AHORRAMAS |

Donde tu dinero rinde mas

Tabla 2. Analisis de costos propuesta |1

Precio

Concepto Unidad Cantidad o Importe
- - ~ | Unitario| ~ -
Disefio de Flyers (Afiches) Pago unico 25 L. 150.00 L. 3,750.00
Disefio de logo Pago unico 1 L. 800.00 L. 800.00
Contratacion de Agencia Pago unico 1 L. 8,500.00 L. 8,500.00
Costo Total L. 13,050.00

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.1.4 Impacto de la propuesta

En una vision general la propuesta tuvo un excelente recibimiento debido a que es una buena
oportunidad para aumentar el nimero de afiliados colaboradores de Fruit of the Loom y gozar
de los beneficios otorgados por la cooperativa. El desarrollo de campafias publicitarias en el
sector cooperativo esta tomando relevancia debido a que la banca tiene un mayor dominio

sobre el mercado financiero ya que ofrecen mejores tasas de interés en crédito y ahorro.

Los beneficios que se obtendrian con la implementacion de la propuesta en la promocion de
los productos financieros de la cooperativa serian los siguientes:

e Aumento de un 5% de afiliados para el mes de diciembre llegando a un ndmero de
239 afiliados.

e Mayores ingresos en concepto de intereses
e Mayor disponibilidad de efectivo

e Crecimiento en la capacidad para brindar mejores ofertas

Gréfico 4. Proyeccidn de afiliados
Proyeccion de afiliados para el mes de

diciembre

245

239

240
235
230 228

225
220
220

215

210
Afiliados en Octubre Afiliados en Noviembre Afiliados en Diciembre

Fuente: Elaboracion propia.
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4. CAPITULO IV

En este capitulo, se detallaran las conclusiones de la practica profesional y se expondran las

recomendaciones para Cooperativa AhorraMas, a la institucion Universidad Tecnologica

Centroamericana (UNITEC) y a los proximos alumnos que estén por ejercer su préctica

profesional.

4.1

Conclusiones

Se ejecutaron cada uno de los registros contables en cada operacion y en el periodo
correspondiente

El servicio al cliente en la cooperativa se convirtio en un pilar fundamental para la
obtencion de nuevos afiliados

La creacion de campafias publicitarias para el sector cooperativo debe considerarse
como una actividad prioritaria para empezar a ganar notoriedad en el mercado
financiero

Se realizaron actividades complementarias para el &rea contable con el fin de brindar
eficiencia en su gestion como la implementacién de un servicio al cliente
automatizado y la creacion de nuevos formatos

La cooperativa logré alcanzar un crecimiento significativo en el nimero de afiliados
con el fin de aumentar la rentabilidad de la entidad.

Los colaboradores de Fruit of the Loom se mostraron interesados con la nueva
atencion al cliente personalizada que brinda la cooperativa

Se colaboré con el departamento de contabilidad realizando labores complementarias
con el propoésito de buscar oportunidades de mejora y automatizar actividades

manuales
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Recomendaciones

A continuacion, se exponen las recomendaciones siguientes:

4.2

.1 Recomendaciones para la empresa

Realizar un estudio que les permita conocer las necesidades de los actuales y fututos
clientes, aplicando las politicas de la empresa en beneficio también del usuario.

Es necesario que se capacite al personal que labora en la institucion, para que brinde
una buena atencion a los usuarios.

Dar a conocer la matriz FODA de la Cooperativa tanto a los empleados como a los
clientes, ademéas de asignar los recursos para el desarrollo de estrategias que
favorezcan a los socios y que la entidad financiera cumpla con su responsabilidad
social.

Disefiar un estudio estratégico que baje el costo de apertura de cuenta e intereses en
los creditos, atender con agilidad los tramites considerando que el cliente es lo
primero en toda institucion.

Proponer nuevas ofertas de productos y servicios que capte nuevos socios, con
personal adecuado para la atender a las sugerencias e inquietudes de los usuarios.

4.2.2 Recomendaciones para la institucion

Implementar clases relacionadas con el manejo de software empresariales.

Crear programas de pasantias y voluntariado para obtener una experiencia previa
antes de ingresar al mercado laboral.

Emplear mas clases practicas que sean utilizadas como simuladores del campo laboral

y asi tomar una idea de como ejercer la profesion.

Formar mas alianzas estratégicas con empresas nacionales y extranjeras para
brindarle oportunidades de trabajo, practicas o pasantias a estudiantes recién

egresados.
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4.2.2 Recomendaciones para los estudiantes

e Practicar o perfeccionar las habilidades con los paquetes de ofiméatica como ser
Word, Excel y Powerpoint.

e Tratar de rodearse con personas que le brinden contactos en empresas para lograr
pasantias, practicas u oportunidades de trabajo.

e Mostrarse dispuesto a realizar cada una de las labores que se asignan en la practica
profesional con la mejor actitud posible.

e Disfrutar y aprender lo maximo posible en las clases relacionadas con la carrera

porgue es un conocimiento valioso al momento de ejercer la préactica.
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Glosario

Afiliado: Un Afiliado es toda aquella persona u organizacion que se inscribe en un
programa o en una propuesta realizada por cualquier compafiia 0 marca con el fin de
disfrutar de una serie de servicios, productos o simplemente para formar parte de
algun tipo de proyecto o propuesta establecida por la otra parte

Ahorro: Es la porcion de las rentas que el individuo decide no destinar hoy a su
consumo.

Aportacion: Es algo que se entrega o se realiza con el objetivo de ayudar o de
contribuir a una causa.

Beneficiario: Es una persona fisica u otra entidad legal que recibe dinero u otros
beneficios de un benefactor.

Chatbot: Es una herramienta que permite mantener conversaciones con los usuarios
de forma automatizada y generar leads, resolver las inquietudes los usuarios o dar
servicio al cliente dependiendo de cuél sea el proposito.

Colaborador: Persona que trabaja con otras en la realizacion de una tarea coman.
Cooperativa: Las cooperativas son empresas centradas en las personas, que
pertenecen a sus miembros, quienes las controlan y dirigen para dar respuesta a las
necesidades y ambiciones de caracter econdémico, social y cultural comunes.
Crédito: Es un préstamo de dinero que genera un compromiso de devolucién futura.
Mercado Financiero: Es un espacio en el que se realizan los intercambios de
instrumentos financieros y se definen sus preferencias

Productos Financieros: Es un préstamo de dinero que le otorga el banco para financiar

una necesidad o una inversion.



AnNexos

Anexo 1. Autorizacion de deducciones por planilla

COOPERATIVA MIXTA AHORRAMAS LIMITADA
AUTORIZACION DE DEDUCCION POR PLANILLA
POR APORTACION ESPECIAL DE AHORERO Y
AHORRO RETIRAELE

o, empleads d= la smpresa

con Codula de Identidad Mo
Mo de emplezdo . par ests
medio hago de su conoeimisnts o deseg de hacer uns aportaciones especisles de
aharTo com:

(1) Apsrtacion Eepecial de Ahorro de Lpe. | J8TRE () e
mil page dal
(Z) Abarro Retirshle de Lps. { ) 6 TUSE [ ) a partir del
da del
Por la que BUTtorize a la SMpTESE
para

gue realice la deducein reepectiva ¥ que la cantidad qua resulte de esa deduceiim
28 transferids a s Tesorerie ds la Cooperadvs, ohservande lss formslidsdes,
comtroles 7 diserecion respectivas.,

San Pedro Sula, de del afio

Iomhre Firma
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Anexo 2. Amortizacion de préstamo
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LOAN AMORTIZATION SCHEDULE

TOTAL

LOAN SUMMARY

Scheduled payment Lp 480 46
Scheduled number of paymer: 48
Actual number of payments 48
Total early payments Lp -
Total interest Lp 2,802.32

LENDER NAME| Ey) A ZUHAIL MEJIA MEJIA

480.46
430.46
430.46
480.46
480.46
480.46
430.46
480.46
480.46
480.46
430.46
430.46
430.46
480.46
480.46
480.46
430.46
480.46

ENTER VALUES

Loan amount Lp 20,260.00

Annual interest rate 13.00%

Loan period in years 2

Mumber of payments per year 24

Start date of loan 16-03-21

Optional extra payments Lp ~

PAYMENT BEGINNING SCHEDULED EXTRA

DATE BALANCE PAYMENT PAYMENT PAYMENT
1 30-03-21 Lp 20,260.00 Lp 48046 Lp - Lp
2 A5-04-21 Lp 19,889.28 Lp 48046 Lp - Lp
3 "30-04-21 Lp 19,516.565 Lp 48046 Lp - Lp
4 "5-05-21 Lp 19,141.80 Lp 453046 Lp - Lp
5 "30-05-21 Lp 18,765.01 Lp 43046 Lp - Lp
6 "5-06-21 Lp 18,386.19 Lp 48046 Lp - Lp
T "30-06-21 Lp 18,005.32 Lp 48046 Lp - Lp
g A5-07-21 Lp 17,622.38 Lp 48046 Lp - Lp
9 "30-07-21 Lp 17,237.37 Lp 48046 Lp - Lp
10 "5-08-21 Lp 16,850.28 Lp 48046 Lp - Lp
" "30-08-21 Lp 16,461.09 Lp 48046 Lp - Lp
12 "M5-09-21 Lp 16,069.78 Lp 48046 Lp - Lp
13 "30-09-21 Lp 15,676.36 Lp 45046 Lp - Lp
14 "5-10-21 Lp 1525081 Lp 48046 Lp - Lp
15 "30-10-21 Lp 14,883.12 Lp 48046 Lp - Lp
16 "5-11-21 Lp 1448327 Lp 48046 Lp - Lp
17 B30-11-21 Lp 14,081.26 Lp 48046 Lp - Lp
18 F5-12-21 Lp 13,677.07 Lp 48046 Lp - Lp

T

PRINCIPAL INTEREST ENDING BALANCE

Lp 37072 Lp 109.74 Lp
Lp 37273 Lp 107.73 Lp
Lp 37475 Lp 10571 Lp
Lp 37678 Lp 10368 Lp
Lp 378582 Lp 10164 Lp
Lp 38087 Lp 9959 Lp
lp 38294 Lp 9753 Lp
Lp 38501 Lp 9545 Lp
Lp 38710 Lp 9337 Lp
Lp 38919 Lp 9127 Lp
Lp 39130 Lp 8916 Lp
lp 39342 Lp 87.04 Lp
Lp 39555 Lp 8491 Lp
Lp 39769 Lp 8277 Lp
Lp 39985 Lp 8062 Lp
Lp 40201 Lp 7845 Lp
Lp 40419 Lp 7627 Lp
Lp 40638 Lp 7408 Lp

19,889.28
19.516.55
19.141.80
18.765.01
18,386.19
18,005.32
17,622.38
17,237.37
16,850.28
16,461.09
16.069.78
15.676.36
15.280.81
14.883.12
14,483.27
14,081.26
13,677.07
13,270.69

1,005.74
1.094.90
1.181.94
1,266.86
1.349.63
1,430.25
1,508.70
1,584.97
1,659.05

-



Anexo 3. Registro de afiliado en Excel

A E

COOPERATIVA MIXTA AHORRAMAS LIMITADA

INFORMACION GENERAL DE SOCIOS

Codigo Empleado:

Patron/Compafiia:

Cargo Desempefiado:

G H
Posee negocio propio si
Cuenta en otra institucion si

Lugar de nacimiento

no
no

Iempleadu desde

sueldo

Fecha ingreso a Cooperativa:

Nombre Completo:

Fecha de Nacimiento:

Nacionalidad

Identidad #

RTN

IHSS

Telefono Fijo:

Telefono Celular:

Correo Electronico:

Profesion/Ofici

Nivel Escolaridad:

Tiene Hijos: sl

Cuantos?

NO

Direccion Completa
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otros ingreso
cual

Colonia/Barrio:

Blogue/Zona:

Casa#:

Ciudad:

Departamento:

Estado Civil:

DATOS CONYUGE
Nombre:

Fecha nacimiento:

Nacionalidad

Identidad #:

Telefono Celular:

ocupacion

Correo Electronico:




