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Resumen

La Cooperativa de Ahorro y Creédito CACEENP Ltda., tiene como propdsito principal brindar
los mejores servicios financieros en el sector cooperativo, asi mismo busca proveerles a sus
afiliados una experiencia novedosa de la cual recibiran una excelente atencion al cliente y
productos y servicios adecuados a los intereses individuales y empresariales de cada uno. La
cooperativa cuenta con grandes ventajas respecto a sus competidores debido a que las diferentes
sucursales ocupan puntos estratégicos en la ciudad de Puerto Cortés, San Pedro Sula, San Lorenzo,
Valle, Choloma y Villanueva. Ademéas de contar con una oportunidad clara, pues el sector
cooperativo se ha visualizado en constante crecimiento. El desarrollo del presente proyecto de
investigacion busca analizar la Gestion de la Cartera de Créditos y su efecto en el crecimiento de
Cooperativa CACEENP Ltda. El enfoque de esta investigacion es cuantitativo, con un tipo de
estudio no experimental, con disefio transversal y un alcance correlacional mediante la utilizacion

de una muestra no probabilistica, obteniendo la informacion a través de la técnica de encuesta.

Palabras clave: Crecimiento, Excedente, Gestion, Proceso, Seguimiento.
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Abstract

The Savings and Credit Cooperative CACEENP Ltda., Has as its main purpose to provide
the best financial services in the cooperative sector, also seeks to provide its members with a novel
experience which will receive excellent customer service and products and services appropriate to
the individual and business interests of each one. The cooperative has great advantages over its
competitors because the different branches occupy strategic points in the city of Puerto Cortes, San
Pedro Sula, San Lorenzo, Valle, Cholomaand Villanueva. In addition to having a clear opportunity,
because the cooperative sector has been visualized in constant growth. The development of this
research project seeks to analyze the Management of the Loan Portfolio and its effect on the growth
of Cooperativa CACEENP Ltda. The focus of this research is quantitative, with a non-experimental
type of study, with transversal design and a correlational scope by using a non-probabilistic sample,
obtaining the information through the survey technique.

Keywords: Increase, Surplus, Management, Process, Tracing.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE INVESTIGACION

El poseer procesos claros y bien definidos en una organizacion son de vital importancia para
el logro de metas y objetivos, ya que sirven como una guia para alcanzar los resultados esperados
a traves de la optimizacion de los recursos, asi mismo es importante que estos procesos sean de
conocimiento de todos los miembros de la organizacion para que puedan ser aplicados de una

manera exitosa.

En funcion de lo anterior el presente estudio tiene como finalidad analizar los procesos de
gestion existentes de recuperacion de cartera crediticia en Cooperativa CACEENP Ltda. para
generar un incremento de sus utilidades las cuales benefician a todos sus afiliados, una reduccion
del indice de morosidad con aplicabilidad de los procesos de gestion y recuperacion de cartera

crediticia.

1.1  INTRODUCCION

El presente estudio trata sobre la evaluacion de procesos de gestion de recuperacion de cartera
crediticia en Cooperativa CACEENP Ltda. con el fin de reducir su indice de morosidad y generar
un aumento en sus utilidades las cuales son de mucho beneficio para sus socios y el crecimiento de
la institucion. En un mundo tan competitivo como en el que vivimos actualmente, el tener procesos
bien estructurados mas las mejoras que se pueden llevar a cabo en cada uno de ellos, es de mucha
importancia para el crecimiento y desarrollo para las instituciones. Las instituciones financieras
deben mejorar cada dia sus procesos, y mantenerlos actualizados segin los cambios que se vayan

presentando en el mercado para continuar siendo eficientes y competitivos.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito sirven como intermediarios financieros que obtienen
dinero de terceros, sea por ahorro o créditos tomados de otras entidades, y lo prestan a sus afiliados
los cuales cumplen con los requisitos establecidos; el incumplimiento de los pagos genera
problemas no solo para la calificacion crediticia de los clientes morosos sino que también genera
consecuencia para la misma entidad financiera y en general para todo el sistema financiero si este

comportamiento se convierte en una tendencia o se incrementa de manera importante (ESAN,



2016). El aumento de las provisiones y la reduccion de la rentabilidad conducen al encarecimiento
del costo del crédito, por lo cual los clientes que si cumplen con sus pagos se veran afectados con
mayores tasas de interés por lo créditos que soliciten, generando a la vez un aumento de del riesgo

crediticio.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La Cooperativa CACEENP Ltda. fue fundada el 09 de marzo del afio 1979, por empleados
de la Empresa Nacional Portuaria, hoy en dia es una cooperativa que permite la afiliacion libre y
voluntaria de cualquier ciudadano que comparta sus Valores y Principios Cooperativos. Es la
Cooperativa con mayor solidez financiera de la zona norte y la sexta mas importante de Honduras,
contando con més de 30,000 Afiliados y Afiliadas y con més de L.1,800 millones en activos. Tiene
una estructura organizacional clara y definida a nivel cooperativo, con la participacion activa de
los cooperativistas mediante la integracion de Comités de Gobernabilidad, los miembros Directivos
forman y han formado parte de Consejos de Administracion de Organizaciones Financieras de
segundo piso como ser: Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito de Honduras (FACACH),
Banco de los Trabajadores S.A., Equidad Compafiia de Seguros, Red Tecnoldgica S.A.
Confederacion de Cooperativas del Caribe Centro y Sur América, (CCC-CA), etcétera.

A lo largo de los afios, la Cooperativa ha creado nuevos Servicios Financieros, en la
actualidad siguen innovando para satisfacer multiples necesidades de sus Cooperativistas,
manteniendo tasas activas y pasivas ajustadas responsablemente, siendo las mas privilegiadas en
el mercado financiero nacional, obteniendo una buena imagen, credibilidad y fidelidad en las
comunidades donde opera la Cooperativa, permitiendo un desarrollo sostenible. La Cooperativa
estd en constante Regulacién y Supervision por parte de la Comision Nacional de Banca y Seguros
(CNBS), el Consejo Supervisor de Cooperativas (CONSUCOOP), Auditorias Externas por
Empresas Certificadas por la CNBS, asi como por el Departamento de Auditoria Interna y una
Junta de Vigilancia, lo que brinda confianza y solidez al publico en general y en especial a sus
Afiliados y Afiliadas (CACEENP, Cooperativa, 2018). La Cooperativa CACEENP Ltda. cuenta
con cuatro Filiales las cuales se encuentran dos en la ciudad de Puerto Cortes, una en San Pedro

Sula y una en San Lorenzo, asi mismo posee tres ventanillas de caja ubicadas en Puerto Cortes.



mantiene un total de cartera crediticia de L1,565,182,138.78 y una cartera afectada de
L54,545,956.79 con un indicador del 3.48% al mes de abril 2018. La Cooperativa en los tltimos 5
afios se ha esforzado por reducir su indice de morosidad por ende su cartera afectada, en tal sentido
se puede apreciar en la siguiente tabla su comportamiento, considerando que la baja significativa
que se realizd en el 2016 es producto del primer castigo de cartera que se realiza en la Cooperativa,
donde se castigd un total de L20,000,000.00:

Tabla 1. Cartera afectada de los Ultimos 5 afos.

2013 2014 2015 2016 2017 2018

L. 59,602,408.15]| L. 60,713,823.12| L. 52,817,061.40] L. 39,997,009.54| L. 41,885,462.61| L. 83,999,968.04

Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018).
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Figura 1. Estadistica de morosidad.
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

El proposito de esta investigacion es evaluar los procesos de gestion existentes para realizar

la recuperacion de la cartera crediticia en Cooperativa CACEENP Ltda. y en base a esto poder



identificar las causas por las cuales el indice de morosidad y su cartera afectada no disminuye como
lo espera la alta Gerencia. Obteniendo una reduccién de su indice de morosidad, la Cooperativa
CACEENP Ltda. contara con un mejor desenvolvimiento y calificacion financiera; para ello su
gestion de cobranza es una pieza fundamental para el logro de este objetivo, ya que con esto sirve
como una carta de presentacion ante otras instituciones nacionales, demostrando ser una institucién

solida.

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

La Cooperativa CACEENP Ltda., considera que sus procesos actuales de recuperacién de
cartera crediticia no son lo suficientemente idoneos para lograr una disminucion considerable de
su cartera afectada, debido a que en los ultimos tres afios su cartera afectada se ha mantenido en
montos similares, pero no obteniendo los resultados esperados por la alta Gerencia. En funcion de
lo anterior, la presente investigacion se espera evaluar los procesos actuales de gestion de
recuperacion de cartera crediticia y el efecto que conlleva la realizacion de esta gestion al

crecimiento de la Cooperativa.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

El problema por investigar se centra en una evaluacion de los procesos de recuperacion de
cartera de créditos que utiliza el departamento de recuperaciones de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito CACEENP Ltda. El uso y aplicabilidad de un sustentado analisis crediticio permite medir
de manera méas expedita el riesgo crediticio al que se somete toda institucién cooperativa en el
proceso de otorgamiento de créditos. Considerando que un buen desarrollo y aplicacion de los
procesos de recuperacion llevaria a Cooperativa CACEENP LTDA. a reducir la alta cartera de

mora e incrementar su crecimiento, por lo cual se plantea a continuacién la siguiente interrogante:

¢Como reducir la cartera de mora con la utilizacion de los procesos actuales de recuperacion

para que estos incidan en el crecimiento de la Cooperativa?



1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Las preguntas de investigacion son verdaderamente las variables por evaluar, es por esta

razon que se busca:

1) ¢Como afecta la gestion de la cobranza de créditos en el crecimiento de la Cooperativa?

2) ¢Qué efecto tiene la evaluacion de la cartera de creditos en los excedentes de la
Cooperativa?

3) ¢Cual es el efecto del seguimiento de la cobranza de créditos en las reservas

patrimoniales?

1.4  OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo de investigacion es el fin o meta que se pretende alcanzar en un proyecto, estudio o
trabajo de investigacion. También indica el propoésito por el que se realiza una investigacién
(Significados, Significados , 2018). Los siguientes objetivos exteriorizan lo que se pretende
desarrollar en la investigacion, en vista que resultan de la pregunta de investigacion formulada

inicialmente:

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Conocer que efecto tiene la Gestién de Cobranza de créditos en el crecimiento de la
Cooperativa CACEENP Ltda.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Establecer el efecto de la gestion de la cobranza de créditos en el crecimiento de la
Cooperativa.

2) Determinar el efecto de la evaluacion de la cartera de créditos con los excedentes de la
Cooperativa.

3) Establecer el efecto del seguimiento de la cobranza de créditos en las reservas

patrimoniales.



1.5  JUSTIFICACION

La Cooperativa CACEENP Ltda., esta catalogada como la cooperativa de mayor solidez
financiera de la zona norte y la sexta mas importante de Honduras, contando con mas de 30,000
Afiliados y Afiliadas y con mas de L.1,800 millones en activos. Cooperativa de Ahorro y Crédito
CACEENP LTDA le permite a cada afiliado ser participe en las tomas de decisiones dentro de los
diferentes Comité de Educacion, de Jovenes, de Género, Compromiso Social, Alianzas
estratégicas, Certificaciones, Portal UAR, Portal PLAFT, Microfinanzas, Cooperativo Radio y
Proyecto Habitacional. Con el Analisis de los procesos de recuperacion se quiere que la
Cooperativa CACEENP Ltda., logre reducir a un minimo porcentaje la mora existente en cartera
de créditos, lo que finalmente traeria un aumento en los excedentes de la institucion, mejor y
mayores beneficios a los afiliados en cuento a préstamos con tasas muy atractivas comparadas con

la competencia, nuevos programas de Emprendedurismo.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El marco tedrico es un término vinculado con la ciencia, con la investigacion; cuando
comenzamos una investigacion, esta necesita algo mas que una simple observacion de los hechos,
en necesario contar con una metodologia, datos, ideas, principios y factores que determinan una

realidad especifica (Venemedia, Conceptodefinicion.de, 2014).

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Este apartado se desarrolla con la presentacion en diferentes enfoques con la finalidad de

investigar el entorno del problema planteado a nivel del sector Cooperativo.

2.1.1 ANALISIS DEL MACROENTORNO

La Confederacién de Cooperativas de Colombia (Confecoop) explicd que los resultados
presentados al cierre de 2017 mostraron que las cooperativas se han consolidado como un
mecanismo de inclusién financiera para el pais. “Las cooperativas son organizaciones que, por su
estructura social, su amplia base asociativa y el tipo de servicios que ofrece, son estructuras que

soportan con mayor capacidad de aguante los periodos criticos de la economia”, sefald la entidad.

Hay que decir que las 181 cooperativas, que se dedican al ahorro y crédito, y que se
encuentran bajo la vigilancia de la Superintendencia de la Economia Solidaria, cerraron el 2017
afio pasado con un saldo de cartera de $11,2 billones, creciendo un 7,88% en comparacion con la
cartera total del 2016. EI crecimiento estuvo liderado por la modalidad de créditos de consumo,
que representa el 75% del total de créditos de estas cooperativas y cerrd el afio con un saldo de

$8,48 billones y un crecimiento nominal anual del 7,79%.

Entre tanto, el indicador de cartera vencida cerro el afio pasado en 5,20%, esto para las
modalidades B, C, D y E. Por su parte, la cartera improductiva, que son las que se ubican en
calificacion C, D y E, se situd en 3,92%. “Si bien en las cooperativas, al igual que en el sistema
financiero en su conjunto, se presentaron leves deterioros en la calidad de cartera, las cooperativas

de ahorro y crédito hicieron las provisiones necesarias sin afectar sus resultados, cerrando con


https://www.dinero.com/noticias/cooperativas/43
https://www.dinero.com/noticias/creditos/3436
https://www.dinero.com/noticias/cartera-vencida/8973

coberturas del 108% para la cartera vencida y del 143% para la cartera improductiva", manifestd
Confecoop (Dinero, 2018).

Indicadores 1 Indicadores 2

. EFICIENCIA ADMINISTRATIVA MOROSIDAD . ENDEUDAMIENTO

Figura 2. Indicadores de Cooperativas de Ahorroy Crédito de Colombia
Fuente: (Ascoop, 2018)

La Superintendencia de Bancos e instituciones Financieras de Chile al 30 de junio 2017 los
activos de los bancos y cooperativas, en su conjunto, alcanzaron $ 216.163.296 millones;
disminuyendo en el mes un 0,15 % (caida de 0,43 % may 17). Las colocaciones totales, que
representaban el 72 % de los activos consolidados, registraron un crecimiento en el mes de 0,54 %,
en contraste con la caida de 0,57 % del mes anterior. Respecto de los pasivos, los depdsitos totales
cayeron en un 0,08 % y en términos de resultados, la utilidad del ejercicio bajé un 16,25 % (Chile,
2017). En general, las principales variaciones fueron explicadas por el desempefio de la industria
bancaria, no obstante, el menor incremento en el mes en algunas variables de la industria de
cooperativas, contribuyeron en las disminuciones del sistema consolidado. Por su parte, los tres
indicadores de riesgo presentaron una disminucién en el mes, que se explicé principalmente por la
industria bancaria. El indice de provisiones sobre colocaciones retrocedid desde un 2,55 % a un
2,52 %. El indice de cartera con morosidad de 90 dias 0 mas, disminuy6 de un 1,94 % a 1,88 % en

relacion con mayo v el coeficiente de cartera deteriorada mejoro respecto del mes anterior de un



5,22 % a 5,19 %. En junio, los bancos alcanzaron un indice de provisiones de 2,49 % vy las
cooperativas, de 5,66 %. Para el indicador de cartera con morosidad de 90 dias 0 mas, el sistema
bancario contribuy6 con un 1,86 % Yy las cooperativas con un 4,03 % y para la cartera deteriorada,
el indice de los bancos ascendi6 a 5,15 %y el de cooperativas a 8,49 %. Por Gltimo, la rentabilidad
sobre patrimonio (ROE) alcanz6 un 13,87 % (14,13% may'17) y sobre activos (ROA), 1,18 %
(1,20 % may’17) (Chile, 2017).

Colocaciones 54.929.272 1575.160 56.504 432 235.980
Activos fotales 214423893 1739403 2%.163.29% 325935 0,6
Depésitos totales 02.806.979 902168 03.700.47 186.531 -0,08
Instrumentos de deuda emitidos 41550.883 254586 41805.399 63.035 -0,26
Patrimonio 7925735 498935 18.424 670 27781

Resultado del ejercicio 1240.731 37.198 1.277.929 1927 “

(1) Sistema Consolidado, comesponde a lasuma de los Bancosy Cooperativas supenisadasporla SBIF.
(2): Valordélaral 30 de junio de 2017, $663,21

(3): A partirde enero de 2017, la industria de Cooperativas presenta sus estados financieros bajo IFRS.

Figura 3 Principales Activos y Pasivos del Sistema Bancario y Cooperativas de Chile
Fuente: (Chile, 2017)

Indicadores de riesgos consolidados (1) mmm
Xiesgo de crédito por provisiones
Colocaciones 2,53 2,53 2,52

Cartera con morosidad de 90 dias o mas
Colocaciones 1,99 1,94 1,88

Cartera deteriorada
Colocaciones 5,15 5,22 5,19

(1) Corresponde a la suma de los componenles de la indusihia de Bancos y Cooperalivas.

Figura 4. Indicadores de Riesgo de Chile
Fuente: (Chile, 2017)



En junio de 2017 los activos de las cooperativas totalizaron $ 1.739.403 millones, donde las
colocaciones representaron un 90,56 %, equivalentes a $ 1.575.160 millones. Asimismo, las
colocaciones de consumo, que representaban el 64,01 % del total de activos, ascendieron a $
1.113.405 millones, las de vivienda, con una participacion del 21,44 %, totalizaron $ 372.888
millones y las colocaciones comerciales por $ 88.867 millones constituian solo un 5,11 % del total
de activos. En el mes las colocaciones registraron una tasa de crecimiento de 0,39 %, impulsada
por la cartera de consumo que se expandio a una tasa de 0,54 %. Por su parte, las colocaciones
comerciales crecieron 0,28 % y las colocaciones para la vivienda no registraron variacion respecto
del mes de mayo. No obstante que las cifras entre 2016 y 2017 no son del todo comparables, se
puede visualizar que las participaciones por tipo de cartera se han mantenido, al igual que las tasas
de crecimiento a doce meses. Por otra parte, los depdsitos totales cayeron un 0,58 % en el mes
(Chile, 2017).
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Figura 5. Colocacién segun cartera de Chile
Fuente: (Chile, 2017)

Los Procesos son el corazdn de las organizaciones sin importar su tamafio o actividad. Un
proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas dentro de la organizacion con el objetivo

de proveer productos y/o servicios a sus clientes, en el caso de las cooperativas a sus asociados. La
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gestion eficaz de los procesos para la generacion de productos y/o servicios en menor tiempo y
costos, se torno un reto que es a su vez obligatorio para garantizar su competitividad y la
rentabilidad de la organizacion, cooperativa, empresa, etc. Gestionar procesos es una tarea
compleja ya que estos no se ejecutan solos y que ademas interactlan con otros procesos dispersos

en la institucién (Figueroa, 2017).
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Figura 6. Mapa de Procesos por Nivel
Fuente: (Figueroa, 2017)

El modelo IDEFO como el mapeo utilizado con el sistema de la gestion de la calidad en su
cadena de valor al ser aplicado de forma hibrida en una cooperativa da como resultado escenarios
que permiten a los involucrados encontrar mejores ilustraciones para la evaluacién y andlisis de los

procesos (Figueroa, 2017).
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Figura 7. Mapa de Procesos de Cooperativa Financiera del Salvador
Fuente: (Figueroa, 2017)

2.1.2 ANALISIS DEL MICROENTORNO

El sector Cooperativista en Honduras es altamente dinamico, y competitivo a nivel bancario
y de seguros. Una serie de Cooperativas tienen mas de medio siglo en el mercado y les permitid
consolidarse para subir de nivel en el sistema financiero. La cartera de créditos de las cooperativas
va dirigida en su mayoria al sector de vivienda, industria, comercio y en menor escala al agricola.
Pero esto varia de acuerdo con el servicio que presta la institucion financiera. La mayoria de las
maés de 2,600 cooperativas se encuentran en la zona centro-sr del pais, pero en los ultimos afios hay

un crecimiento total del 13% en la zona norte, segun estadisticas de Facach (Mejia, 2015).

Mas de un millén de hondurefios forman parte del sistema cooperativo. Un sistema que ha
sabido sortear la crisis socioeconémica y politica de la Gltima década con un crecimiento sostenido.
Son casi mil cooperativas registradas y bajo supervision, y manejan activos por méas de 33,000

millones y una cartera crediticia de mas de 16,307 millones de lempiras. Este monto total de
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préstamos supera el registro de nueve de los 15 bancos que operan en el pais. Incluso unas cinco

cooperativas tienen una cartera de préstamos mayor a la de dos bancos.

Las inversiones de las cooperativas incluyen la compra de bonos del Estado. Segun el
Consejo Nacional Superior de Cooperativas (Consucoop), el movimiento cooperativista viene en
un constante e importante crecimiento. Son 963 las cooperativas y once federaciones inscritas al
mes de mayo de 2017 en el Registro Nacional de Cooperativas. A esto se suman 895 en proceso
de reinscripcion. Al mismo mes se registran 165 cooperativas en proceso de formacion. Se estima
que el crecimiento de las cooperativas ha sido de un 20% en el Gltimo quinquenio, dicen las
autoridades de Consucoop. Hay cooperativas consideradas pequefias, que son aquellas con
capitales menores de 20 millones de lempiras en activos totales; las cooperativas medianas, con
capitales de 100 a 500 millones, y las grandes con capitales superiores a los 100 millones de

lempiras (Prensa, 2017).

El presidente de la junta directiva de la Federacion de Cooperativas de Ahorros y Créditos
de Honduras (Facach), Pedro José Aguilar, dio a conocer que de la cartera de activos del rubro que
supera los 19 mil millones de lempiras, alrededor de un 55 por ciento del total se ha utilizado en
créditos de consumo. Aguilar, destacd que “tenemos una cartera de crédito arriba de los 19 mil
millones y tenemos un subsector de ahorro y crédito muy solido en nuestro pais, con diferentes
tasas, va a depender del rubro, y de la categoria del socio, pero tenemos tasas desde el 13 por ciento

hasta un 22 por ciento”.

La cartera que mas demanda crédito es la de consumo, sin embargo, apunté que “en este
proceso de consumo no es que es malo, no podemos satanizarlo porque al final se mueve la
economia, pero siempre el consumo es uno de los rubros o de la cartera que mas se dinamiza en el
pais (Hondudiario, 2018). Es a partir de la década del 50, el Estado se hace cargo del impulso del
Movimiento Cooperativo. En esta etapa, nace verdaderamente el cooperativismo en Honduras y si
bien el fendbmeno cooperativo y su implantacion se deben a esfuerzos individuales, estos esfuerzos

se dieron dentro de un marco institucional y recibieron un apoyo director del Estado, por lo tanto,
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se constituye en un factor determinante para el impulso y desarrollo del Movimiento Cooperativo

Nacional.

La persona que con su accion logr6 la mayor motivacion e impulso inicial para la
organizacion y puesta en marcha de las Cooperativas de Honduras, fue el Dr. Jorge St. Siengens,
Economista Rumano que llegé al pais contratado por el Gobierno de Honduras, por recomendacion
de UNESCO, para organizar la facultad de Ciencias Econdémicas de la Universidad Nacional
Autonoma de Honduras, de la cual fue Director y Catedratico durante los primeros afios (FACACH,
2015). El Dr. Jorge St. Siegens introduce el cooperativismo como materia optativa dentro del plan
de estudios de la carrera de Economia y él mismo dictd La catedra. Esto ocurre en el afio de 1951.
Luego en 1952, la Junta Directiva del Banco Nacional de Fomento (BANAFOM) crea la seccion
de Cooperativas por iniciativa del mismo St. Siegens, que al respecto recibio el apoyo decidido y
entusiasta del presidente del Banco, Don Guillermo Lépez Rodezno (FACACH, 2015).

El proyecto fue aprobado por Decreto No. 158 del 13 de marzo de 1954, ademas de regular
la organizacion y funcionamiento de las cooperativas, contempla la creaciéon de la Direccién de
Fomento Cooperativo como organismo Semi-autonomo, con fondos propios y temporalmente
adscrito al Banco Nacional de Fomento. En 1956, la Direccion de Fomento Cooperativo
(DIFOCCORP) elaboraron un proyecto de Reglamento de la Ley de Asociaciones Cooperativas, que
fue aprobado integramente o el Gobierno de la Republica en junio de ese mismo afio (FACACH,
2015). En 1987 a instancia de lideres Cooperativistas nacionales, el Congreso de la Republica,
emite el Decreto nimero 65/87, de fecha 30 de abril, publicado en el Diario Oficial “La Gaceta”
con el nimero 25228 el dia de su publicacién. La Ley de cooperativas de Honduras por Acuerdo
Numero 191/88 del 30 de abril de 1988, fecha en que entrd en vigencia. Estos instrumentos
juridicos estan vigentes hasta la fecha, aunque no satisface las aspiraciones de muchos dirigentes
nacionales, otra etapa importante fue la del Desarrollo Federativo en el campo cooperativo en todo
Latinoamérica, a partir de la reunién de Punta del Este y de los esfuerzos por una politica integrada,

marcados por la estrategia de la Alianza para el Progreso (FACACH, 2015).
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La politica integrativa externa al movimiento se realizé principalmente en los subsectores
agropecuarios y el de ahorro y credito que tuviera un enorme impulso auspiciado por la A.l.D.
mediante Convenio con CUNA INTERNACIONAL Y ACDI (PROGRAMA PARA EL
DESARROLLO INTERNACIONAL DE COOPERATIVAS AGRICOLAS), también
participaron en este esfuerzo por el desarrollo del Movimiento Cooperativo, el Instituto Nacional
Agrario (INFA), la Iglesia Catolica, el Ministerio de Trabajo y naturalmente, la propia dirigencia
cooperativista (FACACH, 2015).

En esta etapa se constituyen las siguientes federaciones:

1) 30 de septiembre de 1963 - FEDERACION DE COOPERATIVAS DE VIVIENDA
(FEHCOVIL).

2) 25 de marzo de 1966 -FEDERACION DE NACIONAL DE COOPERATIVAS DE
TRANSPORTE (FENACOTRAL)

3) El 3 de abril de 1966 - FEDERACION DE ASOCIACIONES COOPERATIVAS DE
AHORRO Y CREDITO DE HONDURAS (FACACH)

4) El 4 de septiembre de 1966 -FEDERACION HONDURENA DE COOPERATIVAS
CAFETALERAS (FEHCOCAL)

5) 11 de diciembre de 1969 - FEDERACION DE COOPERATIVAS AGROPECUARIAS DE
HONDURAS (FECOAGROH)

6) 1974 - FEDERACION DE COOPERATIVAS DE LA REFORMA AGRARIA
(FECORAH)

7) FEDERACION HONDURENA DE COOPERATIVAS AGROFORESTARES
(FEHCAFOR)

8) En 1975 FEDERACION HONDURERNA DE COOPERTIVAS DE TRANSPORTE DE
CARGA (FEHCOTRAL)

9) En 1976 - LA PREFEDERACION DE COOPERATIVAS INDUSTRIALES (FEHCIL)

10) En 1974 - CONFEDERACION HONDURERNA DE COOPERATIVAS (C.H.C.)

11) De noviembre de 1974 - Se cre6 el INSTITUTO DE INVESTIGACION Y FORMACION
COOPERATIVISTA (IFC).
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Posteriormente, se integran La Asociacion de Productores de Café (AHPROCAFE) y La
Alianza de Campesinos Nacionales (ACAN) (FACACH, 2015). El desempleo en Honduras es un
fendmeno social que afecta a miles de personas y que ha tenido un repunte en los Gltimos afios. A
pesar de los logros que el presente gobierno presume en términos de macroeconomia, el aspecto
laboral continda siendo uno de los principales flagelos del pueblo hondurefio. Constantemente, las
autoridades alardean con los indices de crecimiento economico, reduccién del déficit fiscal y
control de la inflacion. No obstante, el comdn de los hondurefios no parece beneficiarse de estas
condiciones y contintan luchando contra el desempleo, la pobreza y la desigualdad (TIEMPO
DIGITAL, 2017).

Apuntando al crecimiento que muestra el sistema cooperativo en Honduras, el flagelo del
desempleo incide directamente en el deterioro de la cartera crediticia, provocando que la
recuperabilidad de préstamos en categoria IV y V sean facilmente saneados. El papel social que
juegan las cooperativas en Honduras es de apoyo incondicional, donde cada afiliado recibe
capacitaciones de formacion para desarrollo individual autosustentable, formacion de lideres,
apoyo al pequefio y microempresario, aporte a la educaciéon, desarrollo de los valores humanos,

entre otras acciones que ejecuta a lo largo de un periodo (TIEMPO DIGITAL, 2017).
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Figura 8. Tasa de desempleo en Honduras al 2017
Fuente: (Bank, 2018)

2.1.3 ANALISIS INTERNO

La Cooperativa CACEENP Ltda., es una institucion que fundo el 09 de marzo del afio 1979,
por empleados de la Empresa Nacional Portuaria de la ciudad de Puerto Cortes, inicialmente fue
una Cooperativa cerrada y a partir de 1998 abrid sus puertas al publico en general, brindando
productos y servicios financieros desde la ciudad de Puerto Cortes. La Cooperativa CACEENP
Ltda., es una Cooperativa de ahorro y crédito, manteniendo 4 filiales, las cuales se encuentran
ubicadas dos en Puerto Cortes, una en San Pedro Sula y una en el Puerto de San Lorenzo,

actualmente la Cooperativa se encuentra en el primer lugar en la ciudad de Puerto Cortes.

La gestion de recuperacion y control de la cartera de créditos, la Cooperativa CACEENP la
realiza a través de su Departamento de Recuperaciones y Cobranzas, el cual estd compuesto por
siete empleados, distribuidos 6 en Puerto Cortes y uno en el sector Valle de Sula. La gestion de
cobro se encuentra divida por tres etapas: Cobranza Administrativa, Cobranza Pre judicial y
Cobranza Judicial; La primera etapa es realizada por el personal interno de la Cooperativa, los

cuales realizan la gestion de cobro desde el primer dia en mora que presente un crédito, estos emiten
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los requerimientos de pago propiamente del sistema, una vez emitido salen a realizar las visitas,
dando siempre como prioridad los créditos de mayor a menor segun su monto de otorgamiento,
esto con la finalidad de gestionar mas prontamente los préstamos de mayor capital que impactan
en las provisiones de la Cooperativa. Como medida de seguimiento la Cooperativa cuenta con
personal externo un total de tres personas, las cuales realizan llamadas telefonicas a los socios que
se encuentran en estatus de morosidad, excluyendo los créditos que estan en la cartera Judicial y
los créditos que se encuentran castigados; asi mismo se realiza él envié de mensajes de texto a los
afiliados que se encuentra en la etapa administrativa y Prejudicial. La cartera Pre Judicial y Judicial
es manejada por abogados externos de la institucion, los cuales gozan de un contrato especifico de
prestacion de servicios profesionales para el cobro de deudas. En la etapa administrativa se realiza
un envié maximo de tres requerimientos de pagos, en caso de que el afiliado no se presente a
realizar ningun acuerdo se procede a la asignacion extrajudicial, la Gerencia de Recuperaciones
evalla si se ha cumplido con el proceso de recuperaciones. En cualquiera de las tres etapas del
proceso de cobranza, la Cooperativa CACEENP se encuentra en la disposicidn de negociar y firmar
acuerdos de pago, con la finalidad de recuperar la deuda de la mejor forma y no a través de la via

de embargos o remates judiciales de las propiedades dadas en garantia.

La aprobacion de la instancia judicial se realiza a través de una primera revision por parte del
Comité de Recuperaciones el cual estd compuesto por cinco miembros afiliados a la Cooperativa,
los cuales revisan y analizan el informe presentado por el abogado externo junto con la
recomendacion de la Gerencia de Recuperaciones, una vez revisado emiten su resolucion la cual
se traslada a Junta Directiva para su aprobacién o rechazo. Toda gestion que realiza el departamento
de cobranza es registrada en el sistema, al igual que las gestiones telefonicas que realiza el personal
externo como ser los gestores telefonicos, con respecto a los abogados externos, estos remiten su
informe de gestiones de forma mensual, quedando registrado en el sistema cualquier compromiso

que hayan acordado con el afiliado.
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Figura 9. Diagrama de Proceso de la Gestidén de Cobro
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
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Los Activos totales de la Cooperativa se ha incrementado en el transcurso de los afios en

concordancia con el crecimiento de la Cooperativa, este incremento muestra la expansion dentro

del mercado. En el 2016 los activos totales ascendian a L1,612.81 millones de lempiras, cerrando

el mes de diciembre del 2017 en L1,875.58 millones para un crecimiento de L262,77 millones, lo

cual podemos observar en el siguiente grafico:
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1612.81
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Figura 10. Activos Totales de la Cooperativa CACEENP Ltda.
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
Tabla 2. Crecimiento en millones de Lempiras
PERIODOS
2013 2014 2015 2016 2017

|Crecimiento en millones de Lempiras 309.45 90.46 261.00 269.92 262.77

Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
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La Cooperativa crea politicas de crédito para fomentar el desarrollo econémico y social de

los afiliados y afiliadas. La cartera de préstamos al 2016 ascendia a L1,334.36 millones cerrando
al mes de diciembre de 2017 L1,507.49 millones, para un incremento de L173.13 millones en

cartera bruta, lo cual podemos apreciar en la siguiente gréfica:
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Figura 11. Cartera Crediticia 2013-2017
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
Tabla 3. Crecimiento de Cartera Crediticia en millones de Lempiras
PERIODOS
2013 2014 2015 2016 2017
|Crecimiento en millones de Lempiras 113.54 107.88 226.97 309.38 173.13

Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
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La estabilidad de la Cooperativa ha sido impulsada por la confianza de sus afiliados y
afiliadas mediante la apertura de depdsitos y ahorro retirable, los cuales en el transcurso del tiempo

han propiciado la solidez financiera, los cuales se muestran en la siguiente gréfica:

981.81
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800 698.29
590.64

600 532.04

400
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2013 2014 2015 2016 2017

Figura 12. Pasivos de la Cooperativa
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)

Tabla 4. Crecimiento del Pasivo en millones de Lempiras

PERIODOS

|Crecimiento en millones de Lempiras 252.28 58.6 107.00 116.53 166.99

Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
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En el 2016 las aportaciones ascendian a L529.07 millones, cerrando el mes de diciembre de

2017 en L596.10 millones para un crecimiento de L67.03 millones, lo cual se demuestra a

continuacion:
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Figura 13. Crecimiento de las Aportaciones 2013-2017
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
Tabla 5. Crecimiento de las Aportaciones en millones de Lempiras
PERIODOS
2013 2014 2015 2016 2017
|Crecimiento en millones de Lempiras 41.47 21.49 116.77 115.93 67.03

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CACEENP Ltda.

Para fortalecer la estructura de la Cooperativa se ha mantenido una politica de creacion de

reservas que ha permitido alcanzar el crecimiento actual del patrimonio. El capital institucional de

la Cooperativa es su mayor excelencia de solvencia.
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Figura 14. Crecimiento de las Reservas 2013-2017
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
Tabla 6. Crecimiento de las Reservas en millones de Lempiras
PERIODOS
2013 2014 2015 2016 2017
|Crecimiento en millones de Lempiras 17.98 9.91 33.20 35.96 21.58

Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)

Las cifras que presenta el Balance General y el resultado de sus excedentes al 2017 muestran

que la situacién financiera de la Cooperativa alcanza niveles de satisfaccién que evidencia su

solidez y estabilidad econdmica, permitiendo brindar servicios financieros eficientes a sus afiliados

y afiliadas contribuyendo a su bienestar y desarrollo, lo cual podemos apreciar en la siguiente

grafica:
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Figura 15 Crecimiento de Excedentes 2013-2017
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)

Tabla 7. Crecimiento en millones de Lempiras de los Excedentes

PERIODOS

|Crecimiento en millones de Lempiras

Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
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Tabla 8. Indicadores de Cumplimiento exigidos por CONSUCOOP

Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas (CONSUCOOP)
Superintendencia de Cooperativas de Ahorro y Credito

Indicadores Financieros para Cooperativas de Ahorro y Credito

Cooperativa de Ahorro y Credito CACEENP Limitada
Cifras al 31 de Marzo de 2018

Indicador

Parametros

| Resultado | Rango | Puntaje

1. Limites de Riesgo

1.1 Limite de Prestamos otorgados a un Deudor Afiliado 1.50% 0.57% A 4.00
1.2 Concentracion Crediticia por Grupo Familiar del Deudor Afiliado 0.09% 0.09% 3.00
Menor o igual al 10% por el grupo de
1.3 Créditos Otorgados a Desarrolladores de Proyectos de Vivienda desarrolladores de 5% por cada 0.00% A 3.00
Desarrollador
2. Calidad de Activos

2.1 Suficiencia de Provision para la Cartera de Crediticia Igual o mayor al 100% 100.11% A 8.00
2.2 Indice de Morosidad Menor o igual al 12% 5.39% A 8.00

5.71% A 4.00
2.3 Activos Improductivos Menor o igual al 15%

3. Solvencia
3.1 Indice de Capital Institucional No menor del 10% 14.99% 15.00
3.2 Patrimonio Comprometido por Cartera en Mora Mayor a 30 dias Menor al 80% 9.38% 500
3.3 Indice de Solvencia Patrimonial Igual o Mayor al 20% 44.08% 10.00
4. Liquidez
Igual o Mayor al 12% segn lo
4.1 Cobertura de obligaciones depositarias en Moneda Nacional establezca BCH 12.08% A 6.00
Igual o Mayor al 16% segun lo
4.2 Cobertura de obligaciones depositarias en Moneda Extranjera establezca BCH 14.75% 450
4.3 Cobertura de obligaciones de Corto Plazo Minimo el 110% 144.65% A 8.00
5. Gestion Administrativa
5.1 Autosuficiencia Operativa Mayor o Igual al 110% 118.20% A 5.00
5.2 Eficiencia sobre Activos Productivos Netos Menor al 15% 6.90% A 5.00
6. Rendimientos y Costos

6.1 Rentabilidad sobre Activos Netos Promedio | Mayor o Igual al 1% 2.45% A 10.00
Sumatoria Base 100% 98.50%
Calificacion Base 70% 68.95%
Nivel de Riesgo Bajo

Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
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Tabla 9. Indicadores de Gestidn exigidos por el CONSUCOOP

Superintendencia de Cooperativas de Ahorro y Credito
Indicadores de Gestion Para Cooperativas de Ahorro y Credito
Cooperativa de Ahorro y Credito CACEENP Limitada
Cifras al 31 de Marzo de 2018

Calificacion y Nivel de Riesgo Global
Calificacion Porcentaje de Evaluacion Nivel de Riesgo
A 96.35% Bajo

Calificacion y Nivel de Riesgo de Gestion

Calificacion Porcentaje de Porcentaje de Nivel de Riesao
Evaluacion base 100% |Evaluacion base 30% g
A 91.33% 27.40% Bajo

Calificacion y Nivel de Riesgo e Indicadores Financieros

Calificacion Porcentaje de Porcentaje de Nivel de Riesao
Evaluacion base 100% |Evaluacion base 70% g
A 98.50% 68.95% Bajo

Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)

2.1.3.1 MISION Y VISION

A continuacion, se presenta la Mision y Vision que posee la Cooperativa de Ahorro y Crédito
CACEENP Ltda., recordando que esto le guia hacia donde quiere llegar y en que se quiere
convertir.
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* Desarrollar integralmente a los cooperativistas y la comunidad en general
de manera sostenible, brindando productos, servicios financieros y
beneficios sociales con excelencia en armonia con el medio ambiente,
cumpliendo con los Principios y Valores Cooperativos.

4

y

» Para el afio 2020, seremos la Cooperativa lider del pais con excelencia y
solidez financiera, que brinde productos, servicios y beneficios
innovadores, con talento humano altamente capacitado y tecnologia
moderna, que permita el desarrollo integral y sostenible de los
cooperativistas y la comunidad.

Figura 16. Mision y Vision Cooperativa CACEENP Ltda.
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)

2.1.3.2 PRINCIPIOS Y VALORES

Los Principios y Valores Cooperativos, son las bases con las que se guian las Cooperativas,

para servir a todos sus cooperativistas.
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Figura 17. Principios Cooperativos
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)

Preocupacion poy
los demas

Figura 18. Valores Cooperativos
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
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2133 ANALISIS FODA

En este apartado se realizé un anélisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenaza
al departamento de recuperaciones de la Cooperativa CACEENP Ltda., a través de una entrevista

realizada a los colaboradores de este departamento.

—

* Personal comprometido

* Apoyo de la Gerencia
General y Junta Directiva

+ Trabajo en equipo con las
demas areas

* Responsabilidad con el
cumplimiento del trabajo

* Necesidad de mas Recurso
Humano

* Necesidad de espacio fisico

* Optimizacion de los procesos
* Conocimiento de los procesos
+ Conocimiento de Reglamento
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-

» Mayor capacitacion

* Practicas abusivas de cobro Amenaza + Innovacion tecnoldgica

* Sanciones del Ente Regulador * Programa de bonificacién

* Brindar datos erréneos de las por metas alcanzadas |
deudas

3 » Campanas de
* Represiones contra el personal ) actualizacion de datos ‘
* Accidente laborales p * Promociones en base a
* No realizar la debida gestion - desempefio ‘

de cobro
N

Figura 19. Analisis FODA del Departamento de Recuperaciones

Fuente: Propia

2.1.34 ORGANIGRAMA

A continuacion, se presenta la estructura actual de la Cooperativa CACEENP Ltda., a nivel

de sus Cuerpos Directivos, Equipo Gerencial y Departamento de Recuperaciones.
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Figura 20. Gobierno Cooperativo
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)

GERENTE ADMON Y |l GERENTE RECURSOS GERENTE GERENTE GERENCIA DE
FINANZAS ROMMEL HUMANOS SHARLA CERENTE MERCADEO CUMPLIMIENTO CERENTERIESCO8 GERENTE Tl RECUPERACIONES
NEGOCIOS ANGELES CONTROL INTERNO
VEGA GARBUTT MARIO MEJIA WENDY ANTONIO DIAZ GUTIERREZ ANTONIO LOPEZ Y COBRANZAS
CUARESMA JESSICA ESPINOZA

Figura 21 Equipo Gerencial
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)

ASISTENTE DE
GERENCIA GENERAL
ERIKA RIVERA
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Figura 22. Organigrama del Departamento de Recuperaciones
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)

2.2  TEORIAS DE SUSTENTO

En este apartado se considera los enfoques de tres teorias de sustento con la finalidad de

realizar un mejor analisis que contribuya en la realizacion de esta investigacion.

2.2.1 TEORIA DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

La administracién cientifica se interesaba en la organizacion del esfuerzo operativo o de taller
y, por lo tanto, era un micro enfoque. En contraste, se desarroll6 un cuerpo de conocimiento durante
la primera mitad del siglo XX, que hacia hincapié principalmente en el establecimiento de
principios administrativos generales aplicables a los altos niveles de organizacion. March y Simén
se referian a este cuerpo de conocimientos como "teoria de proceso administrativo. EIl proceso
administrativo comprende las actividades interrelacionadas de: planificacion, organizacion,
direccién y control de todas las actividades que implican relaciones humanas y tiempo
(Administrativo, 2004).
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A continuacion, algunos criterios de diversos autores acerca de las etapas del proceso

administrativo:

El Proceso Administrativo

Las diversas funciones del administrador, en conjunto, conforman el proceso administrativo.
Por ejemplo, planeacidn, organizacion, direccion y control, consideradas por separado, constituyen
las funciones administrativas, cuando se toman como una totalidad para conseguir objetivos,

conforman el proceso administrativo.

Planeacién

La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accidn que ha de seguirse, estableciendo
los principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, y la
determinacion de tiempos y numeros necesarios para su realizacion “. A. Reyes Ponce. La
planeacion es el primer paso del proceso administrativo por medio del cual se define un problema,
se analizan las experiencias pasadas y se embozan planes y programas™ J. A. Fernandez Arenas.

Organizacion

Organizar es agrupar y ordenar las actividades necesarias para alcanzar los fines establecidos
creando unidades administrativas, asignando en su caso funciones, autoridad, responsabilidad y
jerarquia, estableciendo las relaciones que entre dichas unidades debe existir." Eugenio Sixto
Velasco. Organizacion es la coordinacion de las actividades de todos los individuos que integran
una empresa con el propdsito de obtener el maximo de aprovechamiento posible de elementos
materiales, técnicos y humanos, en la realizacion de los fines que la propia empresa persigue™ Issac

Guzman V.
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Direccién

Consiste en coordinar el esfuerzo comun de los subordinados, para alcanzar las metas de la
organizacion, Burt K. Scanlan. Consiste en dirigir las operaciones mediante la cooperacion del
esfuerzo de los subordinados, para obtener altos niveles de productividad mediante la motivacion

y supervision. Lerner y Baker.

Ejecucion

Para llevar a cabo fisicamente las actividades que resulten de los pasos de planeacion y
organizacion, es necesario que el gerente tome medidas que inicien y continlen las acciones
requeridas para que los miembros del grupo ejecuten la tarea. Entre las medidas comunes utilizadas
por el gerente para poner el grupo en accion, estan dirigir, desarrollar a los gerentes, instruir, ayudar
a los miembros a mejorarse lo mismo que su trabajo mediante su propia creatividad y la

compensacion a esto se le llama ejecucion.

Actividades importantes de la ejecucion:

1) Poner en préactica la filosofia de participacion por todos los afectados por la  decision.
2) Conducir y retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo.

3) Motivar a los miembros.

4) Comunicar con efectividad.

5) Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial.

6) Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien hecho.

7) Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el trabajo.

8) Revisar los esfuerzos de la ejecucion a la luz de los resultados del control.

Control

El control es un proceso mediante el cual la administracion se cerciora si lo que ocurre

concuerda con lo gue supuestamente debiera ocurrir, de lo contrario, sera necesario que se hagan
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los ajustes o correcciones necesarios. El control tiene como objeto cerciorarse de que los hechos

vayan de acuerdo con los planes establecidos. Burt K. Scanlan (Administrativo, 2004).

2.2.2 TEORIA DE LA LIQUIDEZ DE LAS MERCANCIAS

Carl Menger (1840-1921) estableci6é en su obra Principios de una Economia Politica, los
elementos de una teoria de la liquidez. “La teoria del dinero necesariamente presupone la existencia
de una teoria de liquidez de los bienes. Si logramos aprehender esto podremos entender como la
suprema liquidez del dinero es s6lo un caso especial -que Unicamente presenta una diferencia de
matiz- de un fendmeno genérico de la vida econdmica, es decir, la diferencia en la liquidez de las
mercancias en general” (Mises, 2017). El concepto de liquidez se encuentra en el ndcleo de todos
los problemas econdémicos. Tanto en la crisis de las hipotecas suprime, que luego se transformé en
crisis financiera y termind en crisis econémica mundial. Antal E. Fekete, profesor de matematicas
y estadistica de origen hungaro escribe: “Es una curiosa aberracion de nuestros tiempos que este
concepto tan importante e incluso la existencia misma de los fenémenos econdémicos que este
concepto (liquidez) representa, sea negada vehementemente por los economistas mas
representativos de las corrientes econdmicas vigentes”. El economista austriaco sefiala tres

condiciones que deben darse para que el intercambio de bienes alcance el éxito deseado:

1) Un sujeto econémico A debe poseer cierta cantidad de bienes que para él tienen menos
valor que otros bienes que dispone el sujeto econémico B y que la valorizacion de sus

bienes, tiene una relacion opuesta a la de A.

2) Ambos sujetos deben ser conscientes de su respectiva situacion, y

3) Ay B deben tener capacidad suficiente para convertir en realidad el intercambio de bienes

Estas tres condiciones deben estar presentes; caso contrario, desaparece los fundamentos

requeridos para un intercambio econémico.

Como conclusién parcial de lo sefialado hasta aqui. EI principio que estimula a los hombres

al intercambio de unos bienes por otros bienes es el deseo de satisfacer sus necesidades de la mejor
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manera posible. “El mismo principio, pues, que guia la actividad econdmica..., es decir, el anhelo
de satisfacer sus necesidades de la manera mas perfecta posible, el mismo principio..., que lleva a
los hombres a explotar la utilidad que pueden extraer de la naturaleza exterior y ponerla a su
disposicidn, la preocupacidn por mejorar su situacion econdmica les impulsa también a investigar
con ahinco la antes mencionada relacion y a emplearla con la finalidad de satisfacer mejor sus
necesidades. Es decir, todo ello los lleva a poner en practica aquella mutua entrega de bienes. La
investigacion que sefiala Menger y que nos lleva al conocimiento optimo para satisfacer nuestras
necesidades, no se produce simultaneamente en todas las sociedades, ni siquiera, al mismo tiempo,

al interior de un mismo grupo social (Mises, 2017).

2.2.3 TEORIA DEL PORTAFOLIO

La Teoria del Portafolio fue creada por Harry Markowitz, quien estudio la relacion existente
entre el riesgo y el retorno. En dicha teoria estudio el mercado de valores mas importante del
mundo, NYSE cuyo principal indicador econémico es el Dow Jones. En esta teoria, Markowitz
dice que se puede reducir el riesgo de la inversion, si se invierte en la combinacion de dos 0 mas
activos financieros. A esta combinacion de dos o mas activos se le conoce como portafolio o
carteras de inversion. Por medio de la programacion lineal (Markowitz aplico las matemaéticas a
sus estudios econdémicos y financieros), determinaba un area de posibilidades o factibilidad de
inversion al relacionar las variables del riesgo con la de retorno. Al dibujar esa area se va a tener
una “frontera” superior (conocida como frontera de inversiones), dada por el limite cuando x tiene
a cero. El area dibujada se llama Set de Oportunidades y son las infinitas combinaciones de activos

que puede hacerse en un area factible.

Dentro de esta area se encuentran infinitas combinaciones que el inversor puede realizar
combinando riesgo y retorno. Lo que queda por hacer es definir cual de ellas debe escoger el
inversor. En la aplicacién a la Teoria del portafolio seria aquella inversion que produzca mayor

satisfaccion con el minimo riesgo (Markowitz, 2018).
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23  CONCEPTUALIZACION

Proceso: es la sucesion de actos o acciones realizados con cierto orden, que se dirigen a un
punto o finalidad, asi como también al conjunto de fendbmenos activos y organizados en el tiempo.
Los procesos son una secuencia de actividades humanas, que transforman un conjunto especifico

de insumos en uno de rendimiento (Venemedia, Conceptodefinicion.de, 2014).

Provisién: cuenta de pasivo y consiste en establecer y guardar una cantidad de recursos como
un gasto para estar preparados por si realmente se produjese el pago de una obligacién que la

empresa haya contraido con anterioridad (Debitoor, 2018).

Cartera: conjunto de valores, titulos, créditos y efectos de curso legal que figuran en el activo
de una empresa, especialmente financiera, y que constituyen el respaldo de su crédito y de sus

reservas convertibles y realizables (Valores, 2018).

Cartera Vencida: son todos los créditos que ha otorgado cualquier entidad financiera y que

no han sido pagados por los acreditados en los términos pactados originalmente (Valores, 2018).

Castigos: cancelacion del crédito cuando existe evidencia que se han agotado las gestiones
formales de cobro o se ha determinado la imposibilidad practica de recuperacion del crédito; el
castigo no es por voluntad del acreedor, por lo que el crédito castigado se seguiré tratando de
recuperar (Valores, 2018).

IMOR: proporcion que existe entre la cartera vencida y la cartera total, y se puede determinar
para cada uno de los segmentos de cartera o a nivel total. Representa el retraso en el cumplimiento
de pago por parte del acreditado (Valores, 2018).

Morosidad: retraso en los pagos de una obligacion o deuda adquirida por parte de una

persona fisica o moral (Valores, 2018).
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Tasas Activas: todo activo representa un bien, tangible o intangible, que se utiliza para
obtener algun tipo de beneficio. Por lo que, cada vez que una institucion financiera emite una deuda
a alguien entonces recibe el beneficio de la tasa de interés que tiene que pagar a dicha persona o

empresa durante el periodo del préstamo (Gonzalez, 2014).

Tasas Pasivas: representa los compromisos de inversion que asume por parte de sus clientes.
Cuando una persona apertura un certificado de depdsito o bien una cuenta de ahorro o cualquier
otro producto que implique un retorno, se torna en una deuda u obligacién financiera para la
institucion, a razon que debe pagar intereses por el dinero que esta adquiriendo, durante un periodo

determinado (Gonzalez, 2014).

Evaluacion: proceso dindmico a traves del cual, e indistintamente, una empresa, organizacion
0 institucién académica puede conocer sus propios rendimientos, especialmente sus logros y
flaquezas y asi reorientar propuestas o bien focalizarse en aquellos resultados positivos para
hacerlos ain mas rendidores (Ucha, 2009).

Control: dominio sobre algo o alguien, una forma de fiscalizacion, un mecanismo para
regular algo manual o sistematicamente. Mecanismo del proceso administrativo creado para
verificar que los protocolos y objetivos de una empresa, departamento o producto cumplen con las
normas Yy reglas fijadas; evita las irregularidades y corrige aquello que frena la productividad y

eficiencia del sistema (Significados.com, 2017).

Seguimiento: analisis y recopilacién sistematica de informacién a medida que avanza un
proyecto. Se basa en metas establecidas y actividades planificadas durante las distintas fases del
trabajo de planificacion, permitiendo a la administracion conocer cuando algo no esta funcionando
(CIVICUS, 2018) .

Excedentes: es la diferencia entre el valor de los bienes y servicios producidos por una
comunidad durante un determinado periodo de tiempo y el valor de la parte de esos bienes y

servicios necesarios para el sostenimiento de sus habitantes (Wikipedia, Excedente, 2018).
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Crédito: operacion financiera en la que una persona realiza un préstamo por una cantidad
determinada de dinero a otra persona y en la que este ultimo, el deudor, se compromete a devolver
la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido de acuerdo con las condiciones establecidas
para dicho préstamo (Wikipedia, Credito, 2017).

Reservas: guarda o custodia que se hace de algo con la intencion de que sirva a su tiempo o
en alguna contingencia. Accidn de destinar una cosa o un lugar para un uso exclusivo o para una
persona determinada (Gardey, 2014).

24  MARCO LEGAL

El sistema Cooperativo de Honduras se encuentra regido por una serie de leyes y reglamentos
que constituyen el marco legal de estas instituciones financieras. Considerando que esto sirve de
base donde se construye y determina el alcance y naturaleza de la participacion politica de la
institucion.

A continuacion, se detalla leyes y reglamentos que regulan el sector Cooperativo Hondurefio:

1) La Constitucion de la Republica de Honduras

2) Ley del Banco Central de Honduras

3) Cadigo de Comercio

4) Ley del Sistema Financiero

5) Ley Comision Nacional de Banca y Seguros

6) Ley Especial contra el Delito de lavado de activos
7) Ley Contra el Financiamiento del Terrorismo

8) Ley de Cooperativas

9) Ley de Equidad Tributaria

10) Ley del Banco Hondurefio para Produccion y Vivienda
11) Ley de Procedimiento Administrativo

12) Ley de la Contratacién del Estado

13) Ley de Simplificacion Administrativa
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14) Ley de Transparencia y acceso a la informacién publica

15) Ley de la Administracion Publica

Los Reglamentos vigentes son:

1) Reglamento de la Ley de Cooperativas
2) Reglamento de la Oficina Administradora de Bienes Incautados

3) Reglamento del Fondo de Garantia

Normativas Vigentes:

1) Normativa de Evaluacion y clasificacion de la cartera de créditos de las Cooperativas de
Ahorro y Crédito.

2) Normativa de Liquidez

3) Normativa de Activos Eventuales

4) Normativa de Gobierno Cooperativo

5) Normativa del Fondo de Estabilizacion Cooperativa

6) Norma para el Fortalecimiento de la Transparencia y Atencion de Reclamos

7) Normativa de Auditoria Interna y Externa

8) Normativa para la Seleccion y Contratacion del Gerente General

9) Normativa de Sanciones

10) Normativa de Limites de Riesgos e Indicadores Financieros

En el caso del sector Cooperativo de Honduras, y especialmente para las Cooperativas de
Ahorro y Crédito estas son reguladas por Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas, la cual es
una institucién descentralizada del Estado, autbnoma con Patrimonio Propio, que tiene a su cargo
la aplicacién de la legislacion cooperativa y autoridad de control de los entes cooperativos
(Cooperativas, Acuerdo No. 001/15-12-2016, 2017). De conformidad a lo dispuesto en el articulo
95 de la Ley de Cooperativas de Honduras Reformada, el Consejo Nacional Supervisor de
Cooperativas (CONSUCOOP) tiene como objetivo determinar y dirigir la supervision del sistema

Cooperativo Hondurefio, bajo Normativa prudenciales de control y riesgo para la consolidacion e

40



integracidn del Cooperativismo y defensa de sus instituciones (Cooperativas, Acuerdo No. 001/15-
12-2016, 2017).

2.4.1 LEY DE COOPERATIVAS DE HONDURAS

Con el objetivo de velar por su promocién y proteccion del Cooperativismo, como uno de
los sistemas eficaces para el desarrollo econémico de la Nacion, el fortalecimiento de la
democracia, la realizacién de la justicia y la defensa de los valores y los derechos humanos se

acuerda la aprobacién de la Ley de Cooperativas de Honduras.

2.4.2 NORMAS PARA CLASIFICACION DE CARTERA DE CREDITOS DE LAS CAC’S

El objetivo de las presentes Normas es establecer procedimientos para que las Cooperativas
de Ahorro y Crédito, en adelante CAC’S, que cuentan con activos superiores a Un Millon de
Dolares de los Estados Unidos de Norteamérica (US$ 1,000,000.00) o su equivalente en lempiras
evallen y clasifiquen la cartera de créditos, segun el riesgo asumido y el grado de deterioro de los
mismos, con el proposito que se constituyan oportunamente las provisiones requeridas y se refleja
la razonabilidad de las cifras presentadas en sus estados financieros; la cual se constituye como una
herramienta valiosa en la administracion de su cartera de préstamos y es un elemento fundamental
en el flujo de informacién para la toma de decisiones (Cooperativas, Acuerdo 02-11-15-2017,
2017).

Categorias de clasificacion y criterios para la determinacién de Provisiones segun su destino:

1. Créditos de Produccién y Comercio

1.1. Pequeiios Deudores (Comerciales)
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Tabla 10. Categoria de Clasificacion Pequefios Deudores (Comerciales)

Categoria Nombre Dias de Mora | Provisiones
i Créditos Buenos Hasta 30 dias 0%
Il Créditos Especialmente Mencionados De 31290 dias 3%
Il Créditos Bajo Norma De 91 a 180 dias 20%
\' Créditos de Dudosa Recuperacion De 181 360 dias 50%
V Créditos de Pérdida Mas de 360 dias 100%
Fuente: (Gaceta, 2017)
1.2. Microcréditos
Tabla 11. Categoria de Clasificacion para Microcréditos
Categoria Nombre Dias deMora | Provisiones
| Créditos Buenos Hasta 30 dias 0%
II Créditos Especialmente Mencionados | De 31 a 90 dias 5%
| Créditos Bajo Noma De 91a 180 dias 25%
IV | Créditos de Dudosa Recuperacién De 181 a 360 dias 0%
Vv Créditos de Pérdida Mas de 360 dias 100%

Fuente: (Gaceta, 2017)

1.3. Agropecuario
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Tabla 12. Categoria de Clasificacion para Crédito Agropecuario

Categoria Nombre Dias de Mora | Provisiones
I Créditos Buenos Hasta 30 dias 0%
I Créditos Especialmente Mencionados | De 31a 90 dias 1%
ll Créditos Bajo Norma De 91 a 180 dias 25%
IV | Créditos de Dudosa Recuperacion De 181 a 360 dias 60%
V Créditos de Pérdida Mas de 360 dias 100%

Fuente: (Gaceta, 2017)

2. Creditos Personales

2.1. Consumo

Tabla 13. Categoria de Clasificacion para Consumo

Categoria Nombres — Dias de Mora Provisiones
| Créditos Buenos: . 0%
Créditos Buenos: Tarjetas de Crédito Hasta 30 dias 1%
Il Créditos Especialmente Mencionados De 31 a 90 dias 1%
Il Créditos Bajo Norma De 912 180 dias 20%
v Créditos de Dudosa Recuperacion De 181 a 360 dias 60%
'} Créditos de Pérdida Méas de 360 dias 100%

Fuente: (Gaceta, 2017)

2.2. Creditos para Vivienda




Tabla 14. Categoria de Clasificacion para Vivienda

Categoria Nombres Dias de Mora | Provisiones
I Créditos Buenos Hasta 30 dias 0%
Il Créditos Especialmente Mencionados | De 31a 120 dias 4%
| Créditos Bajo Norma De121a180dias | 20%
IV | Créditos de Dudosa Recuperacion De181a360dias |  40%
V Créditos de Pérdida Mas de 360 dias 70%

Fuente: (Gaceta, 2017)
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

En la metodologia de la investigacion designamos el conjunto de procedimientos y técnicas
que se aplican de manera ordenada y sistemética en la realizacion del estudio (Significados,
Significados.com, 2016).

En este capitulo de la metodologia definiremos la técnica e instrumentos utilizados para la
recoleccion de la informacidn para desarrollar la presente investigacion; asi mismo su alcance, la
congruencia metodoldgica, la matriz metodoldgica, la operacionalizacion de las variables,
hipétesis, enfoque y métodos, la poblacidn de estudio con su muestra, y la unidad de analisis y

respuestas, todo esto relacionado con la pregunta de investigacion.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

En los capitulos anteriores se presentd informacién sobre la historia, se realiz6 el
planteamiento del problema, la situacion actual de las Cooperativas a nivel Macro, Micro e Interno,
asi mismo se formularon las preguntas de investigacion las cuales estan relacionadas con los
objetivos de la investigacion, con un alcance correlacional, para lo cual en este capito 111 daremos

a conocer los lineamientos a seguir en esta investigacion.

Se presenta la matriz metodoldgica la cual nos muestra la congruencia del planteamiento del
problema con los objetivos del estudio, asi mismo las preguntas de investigacion las cuales se busca
dar respuesta como también las variables dependientes e independientes, en tal sentido nos brinda

una secuencia logica del estudio.

3.2 MATRIZMETODOLOGICA

La matriz metodoldgica ha parte de ser una estrategia metodoldgica esta nos permite conocer
de manera general el proceso de la investigacion que se esta realizando la cual se muestra de una
manera légica sobre cada elemento de la investigacion para que el problema a investigar, los
objetivos, analisis de datos, conclusiones y recomendaciones mantengan correlacion y realmente

den un aporte cientifico valioso y pertinente (Share, 2018).
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Tabla 15. Diagrama de Congruencia Metodoldgica

recuperacion para que
estos incidan en el
crecimiento de la
Cooperativa?

en el crecimiento de la
Cooperativa CACEENP
Ltda.

de créditos en los
excedentes de la
Cooperativa?

cartera de créditos con
los excedentes de la
Cooperativa.

¢Cudl es el efecto del
seguimiento de la
cobranza de créditos en
las reservas
patrimoniales?

Establecer el efecto del
seguimiento de la
cobranza de créditos
en las reservas
patrimoniales.

Titulo Gestion de la Cartera de Créditos y su efecto en el Crecimiento de Cooperativa CACEENP L tda.
.. Preguntas de Objetivos Variable Variable
Problema Objetivo General g .. ! . . .
Investigacion Especificos Independiente Dependiente
¢Como afecta la gestion | Establecer el efecto de
de la cobranza de la gestion de la
créditos en el cobranza de créditos
crecimiento de la en el crecimiento de la
Cooperativa? Cooperativa.
Como reducir la
cartera de mora con la| Conocer que efecto ) .
utilizacion de los tiene la Gestién de ;Qué efecto tiene la | Determinar el efecto de
procesos actuales de | Cobranza de créditos evaluacion de la cartera| la evaluacion de la
Gestion Crecimiento

Fuente: Propia

3.3

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

En la matriz de la operacionalizacion de las variables se conocera la definicion de las

variables a estudiar de esta investigacion, considerando como variable dependiente la Gestion y

Crecimiento, asi mismo las variables independientes como ser evaluacion, procesos, control,

seguimiento, reservas, excedentes y créditos, asi mismo las dimensiones de apoyo a utilizar.
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— Evaluacion

Procesos

Control

= Seguimiento

Estructura

Reservas

Crecimiento

Excedente

Figura 23. Diagrama de la Variable Dependiente e Independiente
Fuente Propia
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Tabla 16. Operacionalizacion de las Variables

Varlable_ Deiliisiuil : Dimensiones| Indicadores |No. Items Categoria Escala| Técnica
Inde pendi[Conceptual Operacional
1. Muy De acuerdo
(Cree que la evaluacion de la cartera |2. De acuerdo
1 de créditos cuetna con los procesos 3. Nide acuerdo Nien Likert | Encuesta
adecuados segun la normativa desacuerdo
vigente? 4. Desacuerdo
. . 5. Muy en desacuerdo
Evaluacion Prevencion
1. Muy De acuerdo
¢(Considera que la evaluacién de la  |2. De acuerdo
cartera de créditos le permite a la 3. Nide acuerdo Nien .
Una gestion 2 Cooperativa CACEENP Ltda., reducir |desacuerdo Likert | Encuesta
para que sea el riesgo en la mora? 4. Desacuerdo
efectiva debe 5. Muy en desacuerdo
éﬂ:ﬁ:ae; ¢C0n§iqera que !a'g.estién de cg,bro ; '\Dﬂeuzcll?s rzzuerdo
contacto. la de créditos de-dIfICII recuperacion 3 Nide acuerdo Nien -
Conjunto de comunica(;ién 9 |debe ser @nejada por un abogado desacuerdo Likert | Encuesta
acciones o |y elentorno de extemo d_lfer_e_nti aque presento el 4. Desacuerdo
diligencias | la institucion; proceso judicial? 5. Muy en desacuerdo
que permiten | En funcion de . » . . |1 Muy De acuerdo
la realizacion |  esto, para ¢Cree que la mnpvacnon tecnolégica 2. De acuerdo
de cualquier |  realizar la generara un mejory mayor 3. Nide acuerdo Nien
actividad o | gestion de 13 |rendimiento de cada uno de los desacuerdo Likert | Encuesta
deseo. cobro de subordinados del departamento de 4. Desacuerdo
Todos obligaciones . cobranza? 5. Muy en desacuerdo
aquellos en mora, es Procesos Estrategia 1 Muy De acuerdo
tramites que | recomendable ) ) 2. De acuerdo
se realizan que se ¢Considera que la Cooperativa 3 Nide acuerdo Nien .
Gestion conla | encutren bien 14 CACEENP debe crear procesos dg desacuerdo Likert | Encuesta
finalidad de | organizados cobro diferente por tipo de Negocio? |, Desacuerdo
resolver una | los procesos 5. Muy en desacuerdo
5|tuac_|o_n 0 como la 1. Muy De acuerdo
umna;er:;;!ﬁg ;Srg;gzz ¢(Considera que el prf)ce_so de gestion|2. De_ acuerdo _
asf mismo se | departamento 1 de c_obro de_be ser mas rl_quroso 3. Nide acuerdo Nien Likert | Encuesta
asocia con la |y para ellos se’ debido a la |mp|ement@on dela desacuerdo
- - Normativa de Evaluacion de Cartera? |4. Desacuerdo
administracio debe_conocer 5. Muy en desacuerdo
ndeun bien la
negocio empresa, su 1.Muy De acuerdo
(Conceptode | industria, sus ¢Considera que el control que 2 De_ acuerdo )
finicion.de, | productos o 3 mantiene el departamento de 3. Nide acuerdo Nien Likert | Encuesta
2017). tipos de recuperaciones sobre la mora desacuerdo
creditos, como crediticia es eficiente? 4. Desacuerdo
tambien la 5. Muy en desacuerdo
parte. (Considera que, como una estrategia |1. Muy De acuerdo
;Z‘énsoek:ﬁi';; de cobranza preventiva, la 2. De acuerdo
. implementacién de una llamada 3. Nide acuerdo Nien .
en el proceso. Control Reduccion 18 teIZfénica con un recordatorio de la |desacuerdo Likert | Encuesta
fecha de pago ayudaria a la 4. Desacuerdo
reduccion de la cartera en mora? 5. Muy en desacuerdo
1. Muy De acuerdo
. 2. De acuerdo
(Considera que el proceso de control 3 Nide acuerdo Nien
4 |aplicado durante la gestion crediticia desacuerdo Likert | Encuesta
es el correcto? 4 Desacuerdo
5. Muy en desacuerdo
Fuente: Propia
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Continuacion Tabla 16

Variable Definicion . . . . o
) = Dimensiones| Indicadores Items Categoria Escala| Técnica
Dependie | Conceptual Operacional
¢;Considera que, estableciendo un 1. Muy De acuerdo
. . 2. De acuerdo
plan de incentivos en el 3. Ni de acuerdo Nien
10 [departamento de cobranza por meta ' Likert | Encuesta
: desacuerdo
mensual alcanzada, ayudaria a
- 4. Desacuerdo
reducir la cartera de mora?
5. Muy en desacuerdo
1. Muy De acuerdo
¢Si se realizara un seguimiento a los  |2. De acuerdo
créditos desde su desembolso como |3. Nide acuerdo Nien .
6 . . i Likert [ Encuesta
medida preventiva, reduciria la desacuerdo
cartera en mora? 4. Desacuerdo
. o . 5. Muy en desacuerdo
Gestion Seguimiento Utilidad
1. Muy De acuerdo
2. De acuerdo
;La cobranza segun el tipo de .Ni i .
15 [¢ . 9 . _p 3. Ni de acuerdo Nien Likert | Encuesta
Negocio debe ser mas rigurosa? desacuerdo
4. Desacuerdo
5. Muy en desacuerdo
1. Muy De acuerdo
¢Con la implementacién de un oficial |2. De acuerdo
17 dgcobranza pf)rﬁhal, .se.puede 3. Nide acuerdo Nien Likert | Encuesta
brindar un mejor seguimiento a los  [desacuerdo
créditos en mora de cada filial? 4. Desacuerdo
5. Muy en desacuerdo
1. Muy De acuerdo
. ;Considera que, para brindar un 2. De acuerdo
La medida de e _q_ p - i ;
crecimiento es 5 mejor seguimiento en la gestion, es |3 Ni de acuerdo Nien Likert | Encuesta
| necesario contratar més gestores de [desacuerdo
naturalmente cobro? 4. Desacuerdo
utlllzac.ia para 5. Muy en desacuerdo
| ‘ medir los 5
nlcren_lle_(rj\ Z resultados de ¢Considera necesario que la 1 Muy De acuerdo
en ? UIII : 3 '| una empresa o Cooperativa CACEENP cree la figura [~ De acuerdo
(I) ¢ k\)/.a OT %€ | nstitucion en individual de un analista de riesgo 3. Nide acuerdo Nien
05 |gngs Y1un periodo de 7 |portipo de Negocio, con el propésito desacuerdo Likert | Encuesta
sfe.r\nluos tiempo de llevar a cabo un mejor analisis 4. Desacuerdo
|(r;a ez especifico; cualitativo y cuantitativo de cada |- MUy en desacuerdo
prsofs:]aos categoricament| Estructura  [Implementacion solicitud de manera objetiva?
economia (de ees de (Considera que la Cooperativa 1. Muy De acuerdo
Crecimi un pais o suponequue CACEENP debe crear un 2. De acuerdo
fecimiento region) en un una o 19 departamento de anélisis de créditos, |3 . Ni de acuerdo Nien Likert | Encuesta
lapso de crecimiento es con la finalidad de tomar decisiones |desacuerdo
tiempo b mfuy més objetivas en el otorgamiento de |4. Desacuerdo
especifico en:r:(‘eolso un crédito? 5. Muy en desacuerdo
(frecuenteme bie?]estarde 1. Muy De acuerdo
nte de un l0s S0Ci0S. €5 ¢Considera que, con una estructura |2. De acuerdo
afio) Lo mas amplia en el departamento de |3 . Nide acuerdo Nien )
decir que un 2 : Likert | Encuesta
(Conceptode | . -0 recuperaciones, esto ayudaria a desacuerdo
finicion.de, crecimiento agilizar los procesos? 4. Desacuerdo
2017). . 5. Muy en desacuerdo
seria el
resultado mas ¢Considera que la actual Normade  [1. Muy De acuerdo
deseado por la Clasificacion de Cartera Crediticia ~ |2. De acuerdo
Junta Reservas Fortalezas 8 utilizada por las Cooperativas deberia 3 . Ni de acuerdo Nien Likert | Encuesta
Directiva. de fortalecer los fondos de reserva  |desacuerdo
con la intencion de prevenir sucesos |4. Desacuerdo
inesperados? 5. Muy en desacuerdo
Fuente: Propia
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Continuacion Tabla 16

Variable

Definicion

generara un impacto fuerte en los
excedentes?

desacuerdo
4. Desacuerdo
5. Muy en desacuerdo

. —— Dimensiones| Indicadores Items Categoria Escala| Técnica
Dependie |Conceptual Operacional
1. Muy De acuerdo
¢Considera que al realizar un mayor |2. De acuerdo
Reservas Fortalezas 2 segmm'lentq alas promesas de pago (3. Nide acuerdo Nien Likert | Encuesta
ayudaria al incremento de las desacuerdo
reservas patrimoniales? 4. Desacuerdo
5. Muy en desacuerdo
1. Muy De acuerdo
¢Considera que se debe crearuna |2 De acuerdo
1 po.l.|t|ca de mcenpvos p,ara los 3. Nide acuerdo Nien Likert | Encuesta
afiliados que dejan al dia sus desacuerdo
créditos? 4. Desacuerdo
5. Muy en desacuerdo
. . . |1. Muy De acuerdo
¢Considera que con mas tecnologia
) o 2. De acuerdo
se puede realizar una gestion méas . .
. 3. Nide acuerdo Nien .
12 |oportuna, lo cual generaria un Likert | Encuesta
) desacuerdo
incremento en los excedentes de la
. 4. Desacuerdo
Cooperativa? 5 M i ’
Excedentes Rentabilidad . Ly e Cesactierdo
1. Muy De acuerdo
¢La implementacion de la nueva 2. De acuerdo
Normativa de Evaluacion de cartera |3. Nide acuerdo Nien .
20 Likert | Encuesta

Fuente: Propia

3.4

VARIABLES E HIPOTESIS

A continuacion, se plantea la siguiente hipdtesis la cual ayudara a resolver el problema de la

investigacion en base a las variables presentadas en el diagrama de congruencia metodoldgica:

Hi: A mayor gestidn de la cobranza de créditos mayor es el crecimiento de la Cooperativa

CACEENP.

Ho: A mayor gestion de la cobranza de créditos menor es el crecimiento de la Cooperativa

CACEENP.

Hii: A mayor evaluacion de la cartera de créditos mayor son los excedentes de la Cooperativa.

Ho: A mayor evaluacién de la cartera de créditos menor son los excedentes de la Cooperativa.
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Hiii: A mayor seguimiento de la cobranza de créditos mayor es la creacién de las reservas

patrimoniales.

Ho: A mayor seguimiento de la cobranza de créditos menor es la creacion de las reservas

patrimoniales.

3.5 VARIABLES

V1: Gestion V2: Crecimiento
D1: Evaluacion D1: Excedentes
D2: Control D2: Creditos
D3: Seguimiento D3: Reservas

3.5.1 VARIABLES: SU DEFINICION CONCEPTUAL

Gestion: Conjunto de acciones o diligencias que permiten la realizacion de cualquier
actividad o deseo. Todos aquellos tramites que se realizan con la finalidad de resolver una situacion
0 materializar un proyecto asi mismo se asocia con la administracion de un negocio
(Conceptodefinicion.de, 2017).

Crecimiento: incremento en la utilidad, o el valor de los bienes y servicios finales, producidos
por una economia (de un pais o region) en un lapso especifico (frecuentemente de un afo)
(Conceptodefinicion.de, 2017).

3.6 ENFOQUE Y METODOS

En la presente investigacion se tomara un enfoque de investigacion cuantitativo, de tipo no
experimental, con un disefio transversal, el cual tiene un alcance correlacional, su muestra se
considera no probabilistica, y la técnica utilizada para recolectar la informacion es a travées de la

encuesta.
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3.7 DISENO DE LA INVESTIGACION

La gestion del disefio de la investigacion representa el punto donde se conectan las etapas
conceptuales del proceso de investigacion como el planteamiento del problema, el desarrollo de la
perspectiva tedrica y la hipotesis con las fases subsecuentes cuyo caracter es mas operativo

(Hernandez-Sampieri, 2014)

La investigacion se desarrollara con un estudio no experimental debido no se genera ninguna
situacion, es decir es un estudio donde no se manipularan las variables de forma intencional en la
investigacién, con un tipo de disefio transversal en vista que se tomara datos estadisticos del 2013

al 2018, con un alcance correlacional debido a que se estudiara la variable Gestion y Crecimiento.

Enfoque  Cuantitativo

Tipo de Estudio No experimental

Tipo de Diseno  Transversal

Alcance » Correlacional

Tipo de Muestra No probabilistica

Técnica * Encuesta

Figura 24. Disefio de la Investigacion

Fuente: Propia
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3.7.1 POBLACION

La poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones, para esta investigacion la poblacion a estudiar seran los Cuerpos Directivos,
Gerentes y Jefaturas de la Cooperativa los cuales son un total de 49 participantes, los cuales se

detallan:

Tabla 17. Poblacién a encuestar

Detalle Cantidad
Junta Directiva 7
Junta de Vigilancia 7
Equipo Gerencial 14
Jefaturas 10
Comité de Recuperaciones 5
Departamento de Recuperaciones 6
Total Poblacién 49

Fuente: Propia

3.7.2 MUESTRA

La muestra es un subgrupo de la poblacidon de interés sobre el cual se recolectaran los datos,
y que tienen que definirse o delimitarse de antemano con precision, esta debe ser representativa de
la poblacién, en esta investigacion se tomara el 100% de la poblacion a estudiar, en tal sentido es

una muestra no probabilistica por conveniencia.

3.7.3 UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis se le denomina también casos o elementos, es decir que el interés se
centra en los participantes, objetos, sucesos o comunidades de estudio, lo cual depende del
planteamiento de la investigacion y de los alcances del estudio (Sampieri R. H., Seleccion de la

muestra , 2014). Para esta investigacion la unidad de andlisis sera los Cuerpos Directivos, Equipo
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Gerencial Jefaturas, Comité de Recuperaciones y colaboradores del Departamento de

Recuperaciones de la Cooperativa CACEENP Ltda.

3.7.4 UNIDAD DE RESPUESTA

Para esta investigacion la Unidad de Respuesta se establecera a través de la aplicacion de la
encuesta a los Cuerpos Directivos, Equipo Gerencial, Jefaturas, Colaboradores del Departamento
de Recuperaciones y su Comité de Recuperaciones. Se utilizara la escala de Likert para la medicion

de los datos con un total de cinco posibles respuestas.

Las preguntas fueron disefiadas con escala en base a las variables del estudio, la cuales estan
orientadas a la Gestion y Crecimiento de la Cooperativa CACEENP, a continuacion, se presenta la

escala de respuestas:

ESCALA

1 2 3 4 5

Muy de acuerdo |De acuerdo | Nide acuerdo Nien desacuerdo |Desacuerdo | Muy en desacuerdo

Figura 25. Opciones de respuestas

Fuente: Escala de Likert de cinco

3.8 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

El instrumento de medicidn es el recurso que utiliza el investigador para registrar informacién
0 datos sobre las variables que tiene en mente. Toda medicidn o instrumentos de recoleccion de
datos debe reunir tres requisitos esenciales: Confiabilidad, validez y objetividad (Sampieri R. H.,
Metodologia de la Investigacion , 2014).

3.8.1 INSTRUMENTO

El instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo

individuo u objeto produce resultados iguales (Sampieri R. H., Metodologia de la Investigacion ,
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2014). Para esta investigacion el instrumento utilizado sera la encuesta a través de un cuestionario
de 22 preguntas derivadas de las variables independientes como ser Evaluacion, Control,

Seguimiento, Reservas y Excedentes.

3.8.2 TECNICA

La técnica utilizada para la recoleccion de datos de la investigacion es la encuesta, la cual fue
aplicada a los Cuerpos Directivos, Equipo Gerencial, Jefaturas, Colaboradores del Departamento

de Recuperaciones y su Comité.

3.8.3 ENCUESTA

Conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir, las cuales deben ser
congruentes con el planteamiento del problema e hipdtesis (Sampieri R. H., Metodologia de la
Investigacion , 2014).

Para esta investigacion se utilizé la encuesta a través de cuestionario electronico a los
Cuerpos Directivos, Equipo Gerencial, Jefaturas y colaboradores del Departamento de

Recuperaciones y su comite.

3.9 FUENTES DE INFORMACION

Se refiere informaciones recogidas de manera consciente por individuos u organizaciones el
fin de poder controlar, monitorizar o documentar hechos relevantes para los individuos o las

sociedades humanas (Wikipedia, Fuentes de Informacion, 2018).

La fuente de informacion primaria son datos proporcionados por la Cooperativa CACEENP

a través de la encuesta al personal y cuerpos de apoyo.

3.9.1 FUENTES SECUNDARIAS

Para esta investigacién de estudio las fuentes de informacion secundarias utilizada son:
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1) Libro de Texto: Metodologia de la Investigacion (Sampieri R. H., Metodologia de la

Investigacion, 2014)
2) Articulos Web

3) Tesis Relacionadas con la investigacion

3.10 LIMITANTES DE LA INVESTIGACION

En el proceso de investigacion nos encontramos con limitantes en el desarrollo de esta,

obstaculizando en las etapas del proceso investigativo, entre las cuales podemos mencionar:

1) La restriccion de brindar informacion estadistica sobre los indices de cartera morosa en

el sector Cooperativo
2) La poblacion considerada para esta investigacion debe ser personas con el conocimiento

de las Normativas vigentes para el sector Cooperativo.
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RESULTADOS Y ANALISIS

En los capitulos anteriores donde se presento los antecedentes del problema, el enunciado y
definicion de este, como también se establecio la metodologia de la investigacion y la recoleccion
de los datos fue realizada a través de la aplicacién de la encuesta a los miembros de Junta Directiva,
Equipo Gerencial, Jefaturas, Colaboradores y Comité del Departamento de Recuperaciones. En
funcion de esto el presente capitulo se muestran los datos obtenidos con el objetivo de conocer que
efecto tiene la Gestion de Cobranza de créditos en el crecimiento de la Cooperativa CACEENP
Ltda.; asi mismo comprobar y alcanzar los objetivos planteados en la presente investigacion como

la comprobacion de la hipétesis de investigacion, nula y la alternativa.

4.1  ANALISIS GENERAL

En esta parte del estudio se mostraran los resultados de la aplicacion de la encuesta a la
muestra seleccionada para esta investigacion. En la cual se evaluaron las variables con la finalidad

de dar respuesta a la problematica planteada.

4.2  VARIABLES PROCESO DE GESTION

En toda gestion de cartera crediticia de una Cooperativa e institucion financiera es necesario
mantener procesos de recuperacion efectivos y agiles, como también mantener una cartera
crediticia bajo la nueva Normativa de Evaluacion y Clasificacion de Cartera para las Cooperativas

de Ahorro y Credito.

¢Cree que la evaluacion de la cartera de créditos cuenta con los procesos adecuados segun la

normativa vigente?
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Desacuerdo Muy en
14% desacuerdo

Nide acuerdo ni
en desacuerdo
8%

Muy de acuerdo
21%

De acuerdo
53%

Figura 26. Procesos de Evaluacion y Clasificacion de Cartera

Fuente: Propia

La Figura 26 muestra que el 52% de la poblacion se encuentra de acuerdo con que la
Cooperativa CACEENP cuenta con los procesos adecuados por la implementacion de la nueva
Normativa de Evaluacion y Clasificacion de cartera, asi mismo un 21% indica estar muy de acuerdo
y un 14% se encuentra en desacuerdo; en tal sentido la mayor parte de la poblacién esta a favor

con los procesos por la nueva norma.

¢Considera que la evaluacion de la cartera de créditos le permite a la Cooperativa CACEENP,

reducir el riesgo en la mora?
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Muy en
desacuerdo
2!

Desacuerdo
10%

Muy de acuerdo
31%

Nide acuerdo ni
en desacuerdo
12%

De acuerdo
45%

Figura 27. Aplicacion de la Normativa de Cartera reduce el riesgo de mora

Fuente: Propia

En la Figura 27 un 45% de la poblacion se encuentra de acuerdo y considera que con la
implementacion de la nueva Normativa de Evaluacién y Clasificacion de Cartera esto ayudara
reducir el riesgo de incremento de la morosidad, asi mismo un 31% se encuentra muy de acuerdo,

un 10% en desacuerdo y un 12% se muestran ni de acuerdo ni en desacuerdo.

¢Considera que, para brindar un mejor seguimiento en la gestion, es necesario contratar mas

gestores de cobro?

59



Desacuerdo Muy en
16% desacuerdo

Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo
12%

Muy de
acuerdo
39%

De acuerdo
31%

Figura 28. Contratacion de Gestores de Cobro

Fuente: Propia

En la Figura 28 el 39% de las personas encuestadas se encuentran muy de acuerdo que, para
brindar un mejor seguimiento en la recuperacion de cartera crediticia, la Cooperativa CACEENP
debe realizar la contratacion de mas gestores de recuperaciones, asi mismo un 31% se encuentra
de acuerdo con la contratacion y un 16% se encuentra en desacuerdo, lo cual refleja que la mayor
parte de la poblacion se encuentra a favor de integrar mas personal al departamento de

recuperaciones.

¢Considera gue la gestion de cobro de créditos de dificil recuperacion debe ser manejada por

un abogado externo diferente a que presento el proceso judicial?
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Ni de acuerdo
ni en Desacuerdo
des: N 12% Muyen
desacuerdo
0%

Muy de
acuerdo

De acuerdo
29%

43%

Figura 29. Cambio de Gestor de Cobro externo a créditos de dificil recaudo

Fuente: Propia

En la Figura 29 la mayor parte de la poblacion considera que la cartera de créditos que se
encuentra con categoria de dificil recuperacion con un estatus de cobro judicial debe ser reasignada
a otro gestor de cobro externo especialista en la recuperacion de este tipo de cartera, con la finalidad

de continuar con el proceso de recuperacion.

¢Considera que el proceso de gestion de cobro debe ser mas riguroso debido a la

implementacion de la Normativa de Evaluacion de Cartera?
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Ni de acuerdo Desacuerdo

_\
ni en D ,/ 2%
desacuerdo

10% 0%

Muy en
desacuerdo

Figura 30. Proceso de gestion de cobro mas fuerte

Fuente: Propia

En la Figura 30 la mayor parte de la poblacion encuestada se encuentra a favor que con la
implementacion de la nueva Normativa de Evaluacion y Clasificacion de Cartera crediticia para
las Cooperativas de Ahorro y Crédito, la Cooperativa CACEENP debe realizar un proceso de
gestion de cobro mas riguroso con la finalidad de disminuir las provisiones para cuentas morosas

y asi obtener mejores resultados financieros.

4.2.1 CONTROL

En toda Cooperativa el proceso de control es de suma importancia y actualmente las empresas
han reforzado sus sistemas de control internos para la obtencion de mejores rendimientos y asi

reducir los riesgos de estafa y mal uso de los procesos.

¢Considera que el control que mantiene el departamento de recuperaciones sobre la mora

crediticia es eficiente?
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Desacuerdo Muy en
10% _\ desacuerdo
] 0%

Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
20%

Figura 31. Proceso de control en la recuperacion de cartera crediticia

Fuente: Propia

En la Figura 31 podemos concluir que la mayor parte de la poblacion encuestada se encuentra
a favor de la eficiencia en que se manejan los controles en el departamento de recuperaciones,
siendo este un departamento de mucha importancia para la empresa por el hecho de la
implementacion de la nueva normativa el sector Cooperativo se ha visto comprometido a reforzar

sus areas de recuperaciones para controlar sus provisiones de créditos morosos.

¢Considera que el proceso de control aplicado durante la gestion crediticia es el correcto?
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Muy en Muy de

Desacuerdo desacuerdo acuerdo
18%

Ni de acue
ni en

desacuerdo
27%

De acuerdo
47%

Figura 32. Correcta aplicacion de proceso de control de recuperaciones

Fuente: Propia

En la Figura 32 se puede observar que la mayor parte de la poblacion se encuentra de acuerdo
con la forma de aplicacion de los controles que se manejan actualmente en el Departamento de

Recuperaciones, los cuales sirven para minimizar el riesgo de fraude.

4.2.2 SEGUIMIENTO

La labor de seguimiento en la recuperacion de créditos es de suma importancia y en especial
para las Cooperativas de Ahorro y Crédito las cuales han redoblado esfuerzos para la recuperacion
de la cartera morosa més con la implementacion de la nueva Normativa de Evaluacion y

Clasificacién de Cartera.

¢Si se realizara un seguimiento a los créditos desde su desembolso como medida preventiva,

reduciria la cartera en mora?

64



p’f ] Ni de acuerdo ni Desacuerdo w

n,
endesacuerdo /_ 4% Muy en
8% B desacuerdo

0%

Figura 33. Seguimiento de créditos desde su desembolso

Fuente: Propia

En la Figura 33 el 53% de la poblacion se encuentra muy de acuerdo en que la Cooperativa
CACEENP realice un seguimiento de sus créditos desde el otorgamiento con el objetivo de realizar
un mayor seguimiento y reducir el riesgo de caer en mora dicho crédito, asi mismo el 35%
considera estar de acuerdo y un 8% se encuentra en desacuerdo, por lo cual la mayor parte de la
poblacion se encuentra a favor de la implementacion de seguimiento a los créditos desde su

otorgamiento.

¢Con la implementacion de un oficial de cobranza por filial, se puede brindar un mejor

seguimiento a los créditos en mora de cada filial?
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i Ni de acuerdo ni Desacuerdo }

R
endesacuerdo / 4% Muy en
8% e desacuerdo

0%

Figura 34. Implementacion de un oficial de cobro por filial

Fuente: Propia

En la Figura 34 el 57% de la poblacion se encuentra muy de acuerdo en que la Cooperativa
CACEENTP cree la figura de un oficial de recuperaciones por filial con el objetivo de realizar un
mayor y mejor seguimiento a la recuperacion de créditos morosos por filial, asi mismo el 23%
considera estar de acuerdo y un 12% se encuentra en desacuerdo, por lo cual la mayor parte de la
poblacion se encuentra a favor de la implementacion de un oficial de cobros en cada filial que

mantenga la Cooperativa.

¢Considera que, como una estrategia de cobranza preventiva, la implementacién de una
Ilamada telefonica con un recordatorio de la fecha de pago ayudaria a la reduccién de la cartera en

mora?
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Desacuerdo Muy en

Ni de acuerdo 6% _\ desacuerdo
ni en 0%
desacuerdo
20%

Figura 35. Realizacion de llamadas telefonicas preventivas

Fuente: Propia

En la Figura 35 el 43% de la poblacion se encuentra muy de acuerdo en que la Cooperativa
CACEENP debe tomar como medida preventiva la realizacion de llamadas telefonicas para
recordarle a sus afiliados las fechas de pago de sus créditos, asi mismo el 31% se encuentra de

acuerdo, un 6% se encuentra en desacuerdo y un 20% se encuentra de acuerdo ni de acuerdo.

4.3 VARIABLES DE CRECIMIENTO

El crecimiento es una variable importante en la Cooperativa, porque demuestra la estabilidad
y solidez que mantiene la institucién, llevandola a la creacion de mas filiales, ventanillas,
incremento en sus excedentes, contribuye con el desarrollo econémico, social y medioambiental,

basados en sus principios y valores Cooperativos.

4.3.1 EXCEDENTES

El excedente de una Cooperativa es un valor monetario muy esperado por sus socios, los
cuales afio con afio esperan que la Cooperativa reparta sus excedentes y que estos sean cada vez
mayores a los de los afios anteriores, claramente esto se puede lograr si a través de una buena
gestion de cobro se logra reducir la cartera afectada, permitiendo a la Cooperativa un mayor
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crecimiento y entrega de excedentes a sus afiliados como también una reduccion de las provisiones

para cuentas incobrables.

¢Considera que con més tecnologia se puede realizar una gestion mas oportuna, lo cual

generaria un incremento en los excedentes de la Cooperativa?

B

Nideacuerdo Desacuerdo _ Muy en
ni en 2% | desacuerdo
desacuerdo 0%
6%

k F

Figura 36. Implementacion de mayor tecnologia

Fuente: Propia

En la Figura 36 el 61% de la poblacidn encuestada indican estar muy de acuerdo con que se
le brinde méas apoyo tecnoldgico al departamento de recuperaciones ya que con esto estariamos
reduciendo las provisiones para cuentas morosas y obtendria mayores excedentes, a la vez el 31%
de la poblacion se muestra de acuerdo con esta implementacidn y un 6% se muestra en desacuerdo

con esta implementacion.

¢La implementacion de la nueva Normativa de Evaluacion de cartera generara un impacto

fuerte en los excedentes?
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F Nide acuerdo  Desacuerdo _ Muy en i
ni en 6% desacuerdo
desacuerdo 0%
14%

Figura 37. Impacto en los excedentes por aplicacion de Normativa de Cartera Crediticia

Fuente: Propia

En la Figura 37 tenemos que un 31% de los encuestados se encuentran muy de acuerdo que
con la implementacion de la nueva Normativa de Cartera mantendra un impacto fuerte en los
excedentes, ya que anteriormente el sector Cooperativo era medido bajo otro sistema de célculo de
provisiones llamado PERLA’S, el cual castiga la cartera con un 100% de provisién para los créditos
arriba de un rango de 180 dias de morosidad independientemente la garantia que se manejara; asi
mismo un 6% de la poblacion se encuentra en desacuerdo y un 49% de acuerdo con este impacto

en los excedentes.

4.3.2 RESERVAS

Como sabemos las empresas mantiene sus reservas para cubrir posibles deudas o imprevistos
en el futuro, para ello necesitan tener procesos de gestion de cobro bien elaborados y definidos,
con el fin de que realicen una gestion agil que permitan la pronta recuperacion de los créditos, lo
cual conlleva a la reduccion de las provisiones e incremento de utilidades, y producto de esto la
empresa puede crear mas reservas para prevenir eventos posteriores segun lo considere necesario

la administracion.
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¢Considera que al realizar un mayor seguimiento a las promesas de pago ayudaria al

incremento de las reservas patrimoniales?

Desacuerdo Muy en W

Ni de acuerdo 6% \ desacuerdo
nien 2%

desacuerdo
16%

—~

Figura 38. Seguimiento a las promesas de pago

Fuente: Propia

En la Figura 38 se aprecia que el 53% de los encuestados se encuentran de acuerdo que al
realizar un mayor seguimiento a los compromisos de pago genera un impacto fuerte en la
recuperacion de los créditos morosos, ya que esto nos generara mayor liquidez, mayores excedentes
lo cual permite a la administraciones poder tomar decisiones oportunas para prevenir
eventualidades que consideren pueden llegar a suceder, por lo cual pueden crear mas reservas
voluntarias para fortalecer a la institucion.; asi mismo un 23% se encuentra muy de acuerdo y

Unicamente un 6% se encuentra en desacuerdo.

¢Considera que la actual Norma de Clasificacion de Cartera Crediticia utilizada por las
Cooperativas deberia de fortalecer los fondos de reserva con la intencion de prevenir sucesos

inesperados?
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. e Desacuerdo _ Muy en
Ni e deuerco — 2% desacuerdo
nien 9

0%
desacuerdo
8%

Figura 39. Implementacion de Normativa fortalecera las reservas

Fuente: Propia

En la Figura 39 se observa que un 69% de los encuestados se encuentra de acuerdo que con
la implementacion de la nueva Normativa de Evaluacion y Clasificacion de Cartera contribuird al
fortalecimiento y creacién de nuevos fondos de reservas, ya que con la implementacion de esta
nueva normativa las Cooperativas han reforzado sus areas de cobranza, para minimizar sus riesgos
de incremento de créditos en mora; asi mismo un 21% se encuentra muy de acuerdo y Unicamente
un 2% se encuentra en desacuerdo del efecto de esta normativa para la creacion de mas fondos de

reservas.

44  COMPROBACION DE HIPOTESIS

Hay dos tipos de analisis estadisticos que pueden realizarse para probar hip6tesis: los analisis
paramétricos y los no paramétricos. Cada tipo posee sus caracteristicas y presuposiciones que lo
sustentan; la eleccion de qué clase de analisis efectuar depende de estas presuposiciones. De igual
forma, cabe destacar que en una misma investigacion es posible llevar a cabo analisis paramétricos

para algunas hipGtesis y variables, y andlisis no paramétricos para otras. Asimismo, los analisis a
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realizar dependen de las hipotesis que hayamos formulado y el nivel de medicion de las variables

que las conforman (Metodologia de la Investigacion, 2010).

4.4.1 EL COEFICIENTE DE CORRELACION DE PEARSON

Es una prueba estadistica para analizar la relacién entre dos variables medidas en un nivel

por intervalos o de razon (Metodologia de la Investigacion, 2010).

Se simboliza: r.

Hipotesis a probar: Correlacional, del tipo de “a mayor X, mayor Y”, “a mayor X, menor Y,
altos valores en X estan asociados con altos valores en Y, “altos valores en X se asocian con bajos

valores de Y. La hipotesis de investigacion sefiala que la correlacion es significativa.

Variables: dos. La prueba en si no considera a una como independiente y a otra como
dependiente, ya que no evalla la casualidad. La nocién causa - efecto (Independiente-dependiente)
es posible establecerla tedricamente, pero la prueba no asume dicha casualidad (Metodologia de la
Investigacion, 2010).

El Coeficiente de correlacion de Pearson se calcula a partir de las puntuaciones obtenidas en
una muestra en dos variables. Se relacionan las puntuaciones recolectadas de una variable con las
puntuaciones obtenidas de la otra, con los mismos participantes o casos (Metodologia de la
Investigacion, 2010).

441.1 NIVEL DE MEDICION DE LAS VARIABLES; INTERVALOS O RAZON

Interpretacion: el coeficiente r de Pearson puede varia de:

-1.00 a +1.00, donde:

-1.00= correlacion negativa perfecta. (“A mayor X, menor Y”, de manera proporcional. Es

decir, cada vez que X aumenta una unidad, Y disminuye siempre una cantidad constante).
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Esto también se aplica “a menor X, mayor Y”.
9

-0.90= Correlacion negativa muy fuerte

-0.750 Correlacion negativa considerable

-0.50=Correlacion negativa media

-0.25= Correlacion negativa debil

-0.10= Correlacion negativa muy débil

0.00= No existe correlacion alguna entre las variables

+0.10= Correlacion positiva muy débil

+0.25= Correlacion positiva débil

+0.50= Correlacién positiva media

+0.75= Correlacioén positiva considerable

+0.90= Correlacion positiva muy fuerte

+1.00= Correlacion positiva perfecta (“A mayor X, mayor Y”’) o “a menor X, menor Y”, de

manera proporcional. Cada vez que X aumenta, Y aumenta siempre una cantidad constante).

El signo indica la direccidn de la correlacion (positiva o negativa); y el valor numérico, la
magnitud de la correlacion. Los principales programas computacionales de analisis estadistico

indican si el coeficiente es 0 no significativo de la siguiente manera:

r=0.7831 (Valor del coeficiente)
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s 0 P=0.001 (Significancia)

N= 625 (numero de casos correlacionados)

Si s 0 P es menor del valor 0.05, se dice que el coeficiente es significativo en el nivel de 0.05

(95% de confianza en que la correlacion sea verdadera y 5% de probabilidad de error).

Si es menor a 0.01, el coeficiente es significativo al nivel de 0.01 (99% de confianza de que

la correlacion sea verdadera y 1% de probabilidad de error).

45  HIPOTESIS DE INVESTIGACION H1

Hi: A mayor gestién de la cobranza de créditos mayor es el crecimiento de la Cooperativa
CACEENP.

Ho: A mayor gestion de la cobranza de créditos menor es el crecimiento de la Cooperativa
CACEENP.

Tabla 18. Correlacion de H1

Gestions Crecimientos
Gestions Correlacion de Pearson 1 .990™
Sig. (bilateral) .000
N 49 49
Crecimientos Correlacion de Pearson .990™ 1
Sig. (bilateral) .000
N 49 49

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente Propia

Los resultados de la investigacion nos estan mostrando que las variables de Gestion y
Crecimiento tienen una correlacion de Pearson de 0.990 que es un nivel de correlacién positiva
muy fuerte y el nivel de significancia es 0.01 que es menor que 0.05 que es el error maximo

permitido, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula.
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4.5.1 COEFICIENTE DE DETERMINACION

Tabla 19. Coeficiente de Determinacion de H1

Estadisticas de cambios

R cuadrado Error estandar Cambio de
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion | cuadrado de R Cambio en F
1 .9912 .983 .982 1.06631 .983 2671.077

Predictores: (Constante), Gestions

Fuente: Propia

Obteniendo el coeficiente de determinacion obtenemos un valor de 0.983, por lo que 98.3%

de la gestion influye de manera directa en el crecimiento y el restante 1.7% es atribuido a otros

factores los cuales no se miden en este estudio de investigacion.
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4.5.2 GRAFICO DE DISPERSION H1
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Figura 40. Grafico de Dispersion H1
Fuente: Propia

La grafica muestra una correlacién positiva muy fuerte, ya que la tendencia es ascendente,

con alta puntuacién en Y y alta puntuacién en X, un incremento en la gestion de cobro hara que el

crecimiento aumente en la Cooperativa CACEENP Ltda.



46  HIPOTESIS DE INVESTIGACION H2

4.6.1 COMPROBACION DE HIPOTESIS H2

Hii: A mayor evaluacién de la cartera de créditos mayor son los excedentes de la Cooperativa.

Ho: A mayor evaluacion de la cartera de créditos menor son los excedentes de la Cooperativa.

Tabla 20. Correlacion de H6

Evaluacion Excedentes
Evaluacion Correlacion de Pearson 1 .935"
Sig. (bilateral) .000
N 49 49
Excedentes  Correlacion de Pearson .935™ 1
Sig. (bilateral) .000
N 49 49

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Propia

Los resultados de la investigacion nos estdn mostrando que los elementos Evaluacion y
Excedentes tienen una correlacion Pearson de 0.935 que es un nivel de correlacion positiva muy

fuerte y el nivel de significancia es de 0.01 que es menor que 0.05 que es el error maximo permitido,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula.
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4.6.2 COEFICIENTE DE DETERMINACION H2

Tabla 21. Coeficiente de Correlacion de H2

Estadisticas de cambios

R cuadrado Error estandar Cambio de
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion | cuadrado de R Cambio en F
1 .9352 .874 .871 .56824 .874 325.391

a. Predictores: (Constante), Evaluacién

Fuente: Propia

Obteniendo el coeficiente de determinacion obtenemos un valor de 0.874 por lo que el 87.4%

de la evaluacion de la cartera influye de manera directa en el incremento de los excedentes y el

restante 12.6% es atribuido a otros factores los cuales no se miden dentro de esta investigacion.
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4.6.3 GRAFICO DE DISPERSION H2
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Figura 41. Grafico de dispersion de H2

Fuente: Propia

En el grafico se puede observar que existe una correlacion positiva muy fuerte entre los

elementos Evaluacion y Excedentes, debido a que su tendencia es ascendente.
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4.7  HIPOTESIS DE INVESTIGACION H3

4.7.1 COMPROBACION DE HIPOTESIS H3

Hiii: A mayor seguimiento de la cobranza de créditos mayor es la creacion de las reservas

patrimoniales.

Ho: A mayor seguimiento de la cobranza de créditos menor es la creacion de las reservas

patrimoniales.

Tabla 22. Correlacion de H3

Seguimiento Reservas
Seguimiento Correlacion de Pearson 1 .948"
Sig. (bilateral) .000
N 49 49
Reservas Correlacion de Pearson .948™ 1
Sig. (bilateral) .000
N 49 49

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Propia

Los resultados de la investigacién nos estan mostrando que los elementos Seguimiento y

Reservas tienen una correlacion de Pearson de 0.948 que es un nivel de correlacion positiva fuerte,

y el nivel de significancia es de 0.01 que es menor de 0.05 que es el error maximo permitido, por

lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula.
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4.7.2 COEFICIENTE DE DETERMINACION H3

Tabla 23. Coeficiente de Determinacion de H3

Estadisticas de cambios

R cuadrado Error estandar Cambio de
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion | cuadrado de R Cambio en F
1 .9482 .899 .896 .81893 .899 416.454

a. Predictores: (Constante), Seguimiento

Fuente: Propia

Obteniendo el coeficiente de determinacion obtenemos un valor de 0.899 por lo que el 89.9%

del sequimiento de la cartera influye de manera directa en el incremento de las reservas y el restante

11.1% es atribuido a otros factores los cuales no se miden dentro de esta investigacion.
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4.7.3 GRAFICO DE DISPERSION DE H3
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Figura 42. Grafica de Dispersion de H3
Fuente: Propia

En el grafico se puede observar que existe una correlacion positiva muy fuerte entre los

elementos Seguimiento y Reservas, debido a que su tendencia es ascendente.
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5.1

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

1)

2)

3)

4)

5)

La gestion de cobranza de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACEENP Ltda., tiene
una correlacion positiva muy fuerte con relacion al crecimiento de la institucion, asi
mismo el nivel de significancia es favorable puesto que es menor al méaximo de error
permitido, influyendo con un aceptable coeficiente de determinacién de 98.3% de
representacion, por lo cual se rechaza la hipotesis nula.

El efecto de la Evaluacion de la cartera de créditos por la implementacion de la nueva
Normativa de Evaluacion y Clasificacion de cartera en relacion con los excedentes de la
Cooperativa tiene una correlacion positiva muy fuerte con un coeficiente de
determinacién de 87.4% y un nivel de significancia de 0.01, por lo cual se rechaza la
hipétesis nula.

El seguimiento de la cobranza en relacion con el efecto en las reservas patrimoniales estas
tienen una correlacion positiva muy fuerte con un coeficiente de determinacion del
89.9%, lo cual influye de manera directa en el incremento de las reservas, asi mismo el
nivel de significancia es favorable puesto que es menor al maximo de error permitido,
por lo cual se rechaza la hipétesis nula.

La Cooperativa CACEENP Ltda. mostro un alto crecimiento en su cartera crediticia
debido a la incorporacién de las Cooperativas de la empresa Hanes Brand Inc, pero carece
de mas personal para el Departamento de Recuperaciones con el objetivo de brindar una
mayor gestion de cobro, asi mismo no mantienen un oficial de cobros en cada punto de
servicio que mantiene la Cooperativa.

Carecen de espacio fisico en el Departamento de Recuperaciones, lo cual no permite tener

privacidad sus afiliados al momento de exponer sus situaciones de mora.
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5.2

RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

4)

5)

La Cooperativa CACEENP Ltda., debe implementar la creacion de una figura de analista
de crédito y riesgo por tipo de negocio, esto con la finalidad de llevar a cabo un mejor
analisis cuantitativo y cualitativo de manera objetiva de cada solicitud, lo que permitira
que los oficiales de crédito puedan realizar una gestion de seguimiento a los créditos
otorgados desde su desembolso.

Implementar de forma inmediata, la inclusion de un sistema especializado en gestién de
cobro, con el objetivo de ser méas proactivos los colaboradores del Departamento de
Recuperaciones, asi mismo que contribuya a la gestion preventiva para evitar el costo de
contratacion de personal externo para su realizacion.

Crear una politica de incentivos por meta alcanzada a los colaboradores del Departamento
de Recuperaciones, con la finalidad de crear un mayor compromiso con la gestion que
realizan, asi mismo se mantendran motivados para el logro de las metas propuestas.
Crear una politica para los afiliados que se esmeran por dejar sus créditos al dia y pago
puntual, esto generara mayor compromiso en ellos de pagar sus obligaciones.

Realizar una ampliacion en la estructura del Departamento de Recuperaciones, con la
contratacion de un minimo de tres gestores de cobro mas, debido que por el nivel de
socios que se encuentran en mora, la cantidad que manejan de cartera individual supera

los estandares que debe manejar un gestor de cobro lo cual deben ser de 200 a 300 casos.
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CAPITULO VI. PROPUESTA DE MEJORA
6.1 IMPLEMENTACION DE RECOMENDACIONES

Se recomienda que la Cooperativa CACEENP Ltda., incorpore la siguiente herramienta
tecnologica para intensificar la gestion de recuperaciones, asi mismo le contribuye como una

medida preventiva en la reduccion de la cartera afectada.

En funcion de esto se recomienda la incorporacion del Sistema de Gestion de Cobro Collext,
el cual es una herramienta que permite el registro, clasificacion, procesamiento, configuracion y
parametrizacion de todo lo relacionado con la gestion de cobranza empresarial, nacional e
internacional, tanto de manera interna como externa agendando las fechas importantes, de acuerdo

con los intereses y prioridades de la organizacion, su costo es de USD$28,000.00.

El sistema Collext se encuentra basado en la facilidad de Oracle Apex para la generacion de
reportes dindmicos, permite la modificacion y parametrizacion de reportes por parte de los usuarios
del sistema. Interactia con el servicio de envio de mensajeria SMS, permitiendo automatizar él
envid. Filtra estratégicamente las cuentas por cobrar para el envio de mensajes o0 correos
electronicos de manera masiva, segun atributos de la cuenta de acuerdo con el estado actual del

crédito.
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6.1.1 TIPOS DE GESTIONES

Todas las acciones que se realizan a la hora de gestionar el proceso de cobro:

1) Llamadas telefonicas
2) Correos electronicos
3) Mensajes de Texto
4) Fax

5) Confirmaciones

6) Recordatorios de pago

El proceso de asignacion lo realiza por atributos, es decir selecciona las cuentas de todas las
carteras, con la finalidad de agruparlas igualmente de una manera estratégica y equitativa entre los
gestores. Mostrando a cada gestor las cuentas a gestionar, en el orden que se deben gestionar,
dependiendo de la prioridad de cada tipo de gestion. Al realizar la gestion muestra el detalle de los

documentos por cobrar de cada cuenta y el detalle de las gestiones realizadas.

CRC ColleXt
o} Cartera: | Carterainc ¢ Gestor:  Audy Chavarria . Estado cuenta:  Activa . Demanda: Si o @
108-ALBIN GONZALEZ POTOY #cédula 109950604/ #cuenta 200-01-98767-04 <« # Gestion | #Nota +Razonmora = & Mensajes | ®Ficha = @ Inf. detallada
Teléfonos  Conocidos  Fiador  Direcciones  Razén de mera  Notas Documentos
Tipo T2 #Doc  Saldointerés  Saldo principal  Int.Mora  Cargos adm Total Promo  Fecha  Atraso

Celular Propio

Celular Propio

Celular Propio 100 €124.555,00 €11883500 (278860 €2788,60 (€13013220 -

1-3 100 $218,58 §208.54 $4.89 5489 $22837

Gestiones realizadas ~ SMS/Email Pagos / Moneda : Colones

- @
& Tipo Descripcién gestion realiza Estado  Resultado  #Prev PRP AP
Lamads o Resuitedo el dia Lunes, 140717 - Pendient 1 Va @
amacd | 03 yulio, 2017 R endlents
Sin Arreglo
1 Uameds 1 03/007/17  07007/17  Realizado 7
Resultado

Tienes 1 mensaje(s) pendiente(s)

Figura 45. Detalle de deudas del socio
Fuente: (CODING, 2018)
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El programa permite hacer una integracion del sistema Collext con la central telefonica de la

empresa, para que desde un link sea posible realizar llamadas (normales, privadas) y finalizarlas.

CRC ColleXt Q achavarria  Chat  Logout
r N x
® Carien 96 - Central telefonica - Google Chrome = o ®
@ 192.168.1.50:9090/crccoding/f2p=502:99:1106436685355...
108-ALBIN JOSE GONZALES E 114 - Gestion llamada 4 #Ficha | +Razonmora |+ Aplicar = §Ficha | @ Inf detallada
99 - Central telefénica
Teléfonos  Conocidos  Fiac nes, 31 Julio, 2017

Tipo T2 # Detall Descll| Fecha  Atras

. Normal

.,

Celular Propio 88800299 - A Privado 616 Q
Trabajo 50610000 - .
~ —_— —_—
Nombre Contacto Tipo # Resultado Nota
ALBIN JOSE .
GONZ/ opios - = 1435, endier
GONZALES Propios Propio 85804352 | |Pendiente

poTOY

Gestiones realizadas SMS/En

B . O
# Tipo. Descri}

R
Llamada Primer cont L
L contactoinicial el dliente » Teléfonos nuevos * Tel masivos | ¥ Tel individual Q
=
R
» Facturas .
T i — e Q

Figura 46. Integracion con Central Telefonica
Fuente: (CODING, 2018)

6.1.2 INTEGRACION DE ANALISTA DE RIESGO Y CREDITO

Coma manera de prevencién y realizacion de un mejor analisis para el otorgamiento de
créditos, se presenta perfil del puesto para analista de riesgo y crédito, a lo cual se recomienda la

contratacion de dos personas.
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COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO PERFIL DE PUESTOS
CACEENP LTDA Analista de Riesgo y Créditos
AUTORIZADO: Vigente a partir de
NOMBRE:
CARGO: ANALISTA DE RIESGO Y CREDITO

REPORTA A: GERENCIA GENERAL

CARGO SUPERIOR: SUPERVISA:
JEFE DE DEPARTAMENTO DE ANALISIS DE NO TIENE A SU CARGO
RIESGO Y CREDITO

NATURALEZA DEL PUESTO:
Llevar a cabo un respectivo andlisis y control de cada solicitud crediticia que se apruebe en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACEENP Ltda., permitiendo que esta Gltima disminuya el riesgo a
niveles aceptables para la institucion.

PRINCIPALES ACTIVIDADES:

* Evaluar cada solicitud crediticia que presente el oficial de créditos con el fin de emitir una opinién para
su posterior aprobacion.

* Participar en el andlisis de las diferentes situaciones de cada solicitante que representados a traves de
una propuesta requieran de un analisis crediticio mas profundo.

* Controlar el nivel de riesgo asumido por la Cooperativa CACEENP Ltda., en el otorgamiento de
créditos de consumo, comercial, agropecuario, vivienda, los que sean aceptables para la institucion.

* Realizar en compafiia del Oficial de Créditos un respectivo informe de visita con el fin de constatar la
existencia de actividades que respaldan y demuestran la capacidad de pago del solicitante.

* Elaborar y evaluar un cuadro estadistico de las principales actividades tomando en cuenta el destino de
cada solicitud.

* Confirmar constancias salariales de cada solicitante, en donde se solicitard a la empresa o patrono la
informacion siguiente; Fecha de ingreso laboral, cargo que desempefia, salario base y deducciones
aplicadas, (en cada constancia utilizard un sello de confirmado con hora y fecha.)

* Realizar al cierre de cada mes la revision de la cartera de créditos, permitiendo que sea mayormente
controlada cada gestion.

* Elaborar de manera mensual un reporte de las actividades en proceso y ya concluidas.

* Recomendar al comité de créditos llevar a cabo acciones correctivas dentro del sistema de
recuperacion de cartera de Cooperativa de Ahorro y Crédito CACEENP Ltda.

Figura 47. Perfil de Puesto Analista de Riesgo y Crédito

Fuente: Propia



Continua Figura 47

* Realizar analisis respectivo de los deudores en categoria Il, Ill, 1V, V para considerar posibles
readecuaciones y refinanciamientos con el fin de disminuir los niveles de mora.

* Participar en la elaboracion y revision de manuales de procedimiento para la recuperacion de mora en
Cooperativa CACEENP Ltda.

* Llevar a cabo una detallada distribucion de la cartera de créditos considerando el tipo de destino en
cada solicitud.

* Realizar capacitaciones y diferentes talleres relacionados al tema de andlisis de riesgo y créditos.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

GESTION PERSONAS A CARGO RECURSOS UTILIZADOS
Analizar, cuantificar el Ninguna Recursos informaticos, Muebles y
riesgo al cual se somete la accesorios,

Cooperativa de Ahorroy
Crédito CACEENP Ltda

COMPETENCIA REQUERIDA

Capacidad de anlisis

REQUISITOS
Experiencia: 2 afios de experiencia en analisis de riesgo de crédito y manejo de cartera refinanciada.

TITULO:
Licenciado en Contaduria Publica y Finanzas, Administracion de Empresas o carreras a fines de la
institucion crediticia.

CONOCIMIENTOS EXIGIDOS PARA DESEMPENAR EL CARGO DE ANALISTA DE RIESGO
Y CREDITOS EN COOPERATIVA CACEENP LTDA

BASICOS ESPECIFICOS
* Conocimiento de andlisis financiero * Conocimiento mas profundo de la nueva Normativa de
* Conocimiento de Normativa de Créditos
* Conocimiento de la Ley de Cooperativas

Fuente: Propia



6.1.3 PLAN DE INVERSION

Tabla 24. Plan de Inversion

Cantidad Descripcion Costo Total e_n moneda Costo Tota] en
extranjera moneda nacional
1 Sistema Cobranza $. 28,000.00 L676,275.60
Plan de Contratacion de talento humano capacitado para las areas siguientes

Items Asignacion Salario base mensual Total Salarios Costo Total
3 Personal de cobro administrativo (plaza permanente) 1.11,000.00 1.33,000.00 1.198,000.00
3 Personal Bxterno (plaza temporal) 1.12,000.00 1.36,000.00 1.216,000.00
2 Analistas de Riesgo y Crédito 1.15,000.00 1.30,000.00 1.180,000.00
L.594,000.00

Total Inwersion L1,270,275.60

Fuente: Propia

La inversion se estima por L1,270,275.60, lo cual generaria el efecto positivo en la
recuperacion de la cartera, contribuyendo en la reduccién de la provisién de cuentas morosas, para

lo cual se presenta una proyeccion en la reduccion de la cartera afectada producto de esta
implementacion.
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Tabla 25. Cuadro de Mora marzo 2018

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACEENP LTDA.
CUADRO DEMORA, MARZ0 2018

AGENCIA Suma de AL DIA Suma de MORAL 30[ Suma de MORA31 90| Suma de MORA91 180[ Suma de MORA181 360{ Suma de MORA MAYOR 360
AGENCIA CENTRAL L. 502,488452.70 [ L.  70,649,109.33 | L 28,729,587.49 | L 9,500,346.92 | L 6,526,339.75 | L. 8,859,120.52
AGENCIA PORTUARIA L. 100,355,950.71 | L. 1,5624,892.25 | L. 422,150.19 | L. 142,748.26 | L. 500,020.71 | L. 57,437.40
AGENCIA PORVENIR L. 19106754432 L.  22,686,447.33 | L 7,838,212.12 | L 1,210,786.47 | L 963,464.31 | L. 2,184,045.69
AGENCIA SAN LORENZO L. 76,930,999.78 | L. 3,446,697.82 | L. 786,226.77 | L. 239,641.66 | L. 3,995.75 | L. -
AGENCIA SAN PEDRO L. 90,176,279.68 | L.  12,249,975.03 | L. 4,586,924.95 | L. 919,636.60 | L. 817,360.28 | L. 1,949,948.85
AGENCIA CHOLOMA L. 129,692,891.39 [ L. 12,929,643.05 | L 383,776.90 | L. - L - L -
AGENCIA VILLANUEVA L. 133,731,044.33 [ L. 18,396,424.92 | L 3,818,765.37 | L - |L - L -
VENTANILLA SUPER BARATO | L. 94,395418.20 | L.  12,135,492.95 | L 2,370,299.08 | L 538,684.01 | L. 304,492.58 | L. 245,955.41
Total general L. 1,318,838,581.11 [ L.  154,018,682.68 | L 48,935,942.87 | L 12,551,843.92 | L. 9,115,673.38 | L. 13,296,507.87

Total cartera crediticia L. 1,556,757,231.83

Total cartera afectada L. 83,899,968.04

Indice de morosidad 5.39

Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
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Tabla 26. Calculo de la Provision segiin Normativa CONSUCOOP

DESTINO Suma de CAT _| Suma de CAT_II Suma de CAT_IlIl | Sumade CAT_IV [ Sumade CAT_V
AGROPECUARIO L. 314,495.75 L. 0.00 L. 0.00 L. 0.00 L. 0.00
COMERCIAL L. 33,785,289.14 L. 920,008.06 L. 4,194,747.66 L. 288,795.25 L. 152,765.66
CONSUMO L. 1,185,586,230.06 L. 42,695,987.44 L. 6,208,299.27 L. 5984,242.24| L. 11,075,537.03
MICROCREDITO L. 71,896,237.07 L. 2,673,961.99 L. 584,107.49 L. 648,797.67 L. 1,179,244.23
PARA VIVIENDA L. 181,275,011.77 L. 4,035,099.69 L. 175,575.19 L. 2,193,838.22 L. 888,960.95
Total general L.1,472,857,263.79 L. 50,325,057.18 L.11,162,729.61 L.9,115,673.38 L. 13,296,507.87

COMERCIAL
Categoria Dias de Mora Cartera Afectada Provisiones Estimacion
| MORA1_30 L. 33,785,289.14 0% 0
1 MORA31_90 L. 920,008.06 3% 27600.2418
111 MORA91_180 L. 4,194,747.66 20% 838949.532
[\Y4 MORA181_360 L. 288,795.25 50% 144397.625
\Y4 MORA_MAYOR_360 L. 152,765.66 100% 152765.66
L. 39,341,605.77 1163713.059
MICROCREDITO
Categoria Dias de Mora Cartera Afectada Provisiones Estimacion
| MORA1_30 L. 71,896,237.07 0% L. 0.00
1] MORA31_90 L. 2,673,961.99 5% L. 133,698.10
111 MORA91 180 L. 584,107.49 25% L. 146,026.87
[\Y4 MORA181 360 L. 648,797.67 50% L. 324,398.84
\4 MORA_MAYOR_360 L.1,179,244.23 100% L.1,179,244.23
L. 76,982,348.45 L. 1,783,368.04
AGROPECUARIO
Categoria Dias de Mora Cartera Afectada Provisiones Estimacion
| MORA1 30 L. 314,495.75 0% L. 0.00
11 MORA31_90 L. 0.00 1% L. 0.00
111 MORA91 180 L. 0.00 25% L. 0.00
[\Y4 MORA181_360 L. 0.00 60% L. 0.00
\4 MORA_MAYOR_360 L. 0.00 100% L. 0.00
L. 314,495.75 L. 0.00
CONSUMO
Categoria Dias de Mora Cartera Afectada Provisiones Estimacion
| MORA1 30 L. 1,185,586,230.06 0% L. 0.00
11 MORA31_90 L. 42,695,987.44 1% L. 426,959.87
111 MORA91_180 L. 6,208,299.27 20% L.1,241,659.85
[\ MORA181_360 L. 5,984,242.24 60% L. 3,590,545.34
\4 MORA_MAYOR_360 L.11,075,537.03 100% L. 11,075,537.03
L. 1,251,550,296.04 L. 16,334,702.10
PARA VIVIENDA
Categoria Dias de Mora Cartera Afectada Provisiones Estimacion
| MORA1 30 L.181,275,011.77 0% L. 0.00
11 MORA31_90 L. 4,035,099.69 4% L. 161,403.99
11 MORA91_180 L. 175,575.19 20% L. 35,115.04
v MORA181_360 L. 2,193,838.22 40% L. 877,535.29
\Y4 MORA_MAYOR_360 L. 888,960.95 70% L. 622,272.67
L. 188,568,485.82 L. 1,696,326.98
[Total a estimar L. 20,978,110.18]

Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
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Proyeccién de la morosidad sin la Herramienta de implementacion.

Tabla 27. Cartera Afectada de los ultimos 5 afios

Afo Cartera Afectada Afio Indice de Mora

2013 L. 59,602,408.15 2013 8.63

2014 L. 60,713,823.12 2014 7.61

2015 L. 52,817,061.40 2015 5.9

2016 L. 39,997,009.54 2016 2.97

2017 L. 41,885,462.61 2017 276

2018 L. 83,999,968.04 2018 5.39

Promedio de
indice de mora 5.574
Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)
Tabla 28. Comportamiento de la Morosidad en los ultimos 5 afios
| Trimestre
Afio 2013 2014 2015 2016 2017 2018 Promedio %

Cartera Afectada

L. 59,602,408.15

L. 60,713,823.12

L. 52,817,061.40

L. 39,997,009.54

L. 41,885,462.61

L. 83,999,968.04

L. 51,003,152.96

Variacion de la

morosidad

L. 1,111,414.97

-L. 7,896,761.72

-L. 12,820,051.86

L. 1,888,453.07

L. 42,114,505.43

Variacion
porcentual

1.86

-13.01

-24.27

4.72

100.55

-1.67

Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)

Tabla 29. Proyeccion de la Morosidad a 5 afios

Ao 2018 2019 2020 2021 2022
Cartera Afectada L. 37,818,776.66| L. 34,916,858.00( L. 32,237,610.01| L. 29,763,946.65| L.27,480,092.98
Variacion de la
morosidad -L. 4,066,685.95[ -L.2,901,918.66| -L. 2,679,248.00| -L.2473,663.35| -L.?2,283,853.68
Variacion
porcentual -10.75 -8.31 -8.31 -8.31 -8.31

Fuente: Propia
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Tabla 30. Efecto de la recuperacion

2018 2019 2020 2021 2022
Tasa Promedio 17% 17% 17% 17% 17%
Disminucion de la
morosidad L. 4,066,685.95| L.2,901,918.66 L.2,679,248.00 2,473,663.35 2,283,853.68
Ingresos por
intereses 691,336.61 493,326.17 455,472.16 420,522.77 388,255.12
Reserva Legal 69,133.66 49,332.62 45,547.22 42,052.28 38,825.51
Reserva Patrimonial 276,534.64 197,330.47 182,188.86 168,209.11 155,302.05
Excedentes antes
del Impto 345,668.31 246,663.09 227,736.08 210,261.39 194,127.56
Cont. Especial Seg.
Ciudadana 12,444.06 8,879.87 8,198.50 7,569.41 6,988.59
Cont. Social Sector
Cooperativo 51,850.25 36,999.46 34,160.41 31,539.21 29,119.13
Utilidad a distribuir 281,374.00 200,783.75 185,377.17 171,152.77 158,019.84
Fuente: Propia
Tabla 31. Crecimiento del Patrimonio en los ultimos 5 afios
Promedio
Ao 2013 2014 2015 2016 2017 Crecimiento
Aportaciones L. 274,880,000.00] L. 296,370,000.00| L. 413,140,000.00 L.529,070,000.00| L. 596,100,000.00
Reservas L. 177,930,000.00| L. 187,840,000.00{ L. 221,040,000.00] L. 257,000,000.00| L.278,580,000.00

Total patrimonio

L. 452,810,000.00 L. 484,210,000.00

L. 634,180,000.00

L. 786,070,000.00

L. 874,680,000.00

Crecimiento % del
patrimonio

6.93

30.97

23.95

11.27

18.28

Fuente: (CACEENP, Cooperativa, 2018)

Tabla 32. Crecimiento Proyectado del Patrimonio considerando reduccién de la morosidad

Afio 2018 2019 2020 2021 2022
Crecimiento
patrimonial L. 1,034,571,504.00| 1,223,691,174.93 1,447,381,921.71 1,711,963,337.00 | 2,024,910,235.00
Crecimiento
Reservas L. 345,668.31 246663.09 227736.08 210261.39 194127.56
Total Patrimonio
Proyectado L. 1,034,917,172.31| L. 1,223,937,838.02| L. 1,447,609,657.79| L.1,712,173,598.38| L. 2,025,104,362.56

Fuente: Propia
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Tabla 33 Crecimiento de los excedentes en los Gltimos 5 afios

Promedio
Afo 2013 2014 2015 2016 2017 Crecimiento
Total excedentes L. 7,100,000.00 L. 7,600,000.00 L. 10,420,000.00 L. 11,920,000.00 L. 19,090,000.00
Crecimiento de
Excedentes 7.04 37.11 14.40 60.15 29.67

Fuente: Propia

Tabla 34 Crecimiento proyectado de los excedentes considerando la reduccion de la

morosidad
Afo 2018 2019 2020 2021 2022
Total excedentes 24,754,003.00 32,098,515.69 41,622,145.30 53,971,435.80 69,984,760.81
Utilidad por
reduccion de mora L. 281,374.00 L. 200,783.75 L. 185,377.17 L. 171,152.77 L. 158,019.84

Total excedentes
proyectados

L. 25,035,377.00

L. 32,299,299.44

L. 41,807,522.46

L. 54,142,588.57

L. 70,142,780.64

Fuente: Propia

Tabla 35. Crecimiento proyectado de Patrimonio y Excedentes

Afio 2018 2019 2020 2021 2022
Patrimonio L. 1,034,917,172.31| L. 1,223,937,838.02| L.1,447,609,657.79| L.1,712,173598.38| L. 2,025,104,362.56
Excedentes L.25035377.00| L.32299,299.44| L.413807,52246| L.54,14258857) L.70,142,780.64
ROE 2.42 264 2.89 3.16 3.46

Fuente: Propia

Con la implementacion de la herramienta de gestion de cobro asumimos que la Cooperativa

puede cerrar el 2018 con un indicador de 1.5% obteniendo un crecimiento promedio de 18.25%,

para lo cual se presenta el efecto que obtendra la Cooperativa CACEENP por la implementacion

de esta herramienta:

Tabla 36. Crecimiento de la cartera crediticia en los ultimos 5 afos

Afio 2013 2014 2015 2016 2017 Promedio
Cartera de Créditos 690,140,000.00 798,020,000.00 |  1,024,980,000.00 1,334,360,000.00 1,507,490,000.00
Variacion de la cartera de
créditos 107,880,000.00 226,960,000.00 309,380,000.00 173,130,000.00
% Crecimiento 1352 2214 23.19 11.48 1758

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CACEENP Ltda.
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Tabla 37. Proyeccion de la Cartera de créditos y Afectada utilizando la Herramienta de

Gestion
Afo 2018 2019 2020 2021 2022
Cartera de Créditos 1,772,506,742.00 2,084,113,427.24 | 2,450,500,567.75 2,881,298,567.56 3,387,830,855.74
Cartera afectada
Proyectada L. 26,587,601.13 22,961,052.34 19,829,164.80 17,124,466.72 14,788,689.46
Variacion de cartera
afectada -L. 15,297,861.48 -3,626,548.79 -3,131,887.54 -2,704,698.08 -2,335,777.26

Fuente: Propia

Tabla 38. Efecto de la reduccion con la implementacion

2018 2019 2020 2021 2022
Tasa Promedio 17% 17% 17% 17% 17%
Disminucion de
la morosidad L. 15,297,861.48 L. 3,626,548.79 L. 3,131,887.54 2,704,698.08 2,335,777.26
Ingresos por
intereses 2,600,636.45 616,513.30 532,420.88 459,798.67 397,082.13
Reserva Legal 260,063.65 61,651.33 53,242.09 45,979.87 39,708.21
Reserva
Patrimonial 1,040,254.58 246,605.32 212,968.35 183,919.47 158,832.85
Excedentes
antes del Impto 1,300,318.23 308,256.65 266,210.44 229,899.34 198,541.07
Cont. Especial
Seg. Ciudadana 46,811.46 11,097.24 9,583.58 8,276.38 7,147.48
Cont. Social
Sector
Cooperativo 195,047.73 46,238.50 39,931.57 34,484.90 29,781.16
Utilidad a
distribuir 1,058,459.04 250,920.91 216,695.30 187,138.06 161,612.43

Fuente: Propia

Tabla 39. Crecimiento Proyectado de los Excedentes

AN 2018 2019 2020 2021 2022
Total excedentes 24,754,003.00 32,098,515.69 41,622,145.30 53,971,435.80 69,984,760.81
Utilidad por
reduccion de
mora L. 1,058,459.04 L. 250,920.91 L. 216,695.30 L. 187,138.06 L.161,612.43

Total excedentes
proyectados L. 25,812,462.04 L. 32,349,436.60 L. 41,838,840.59 L. 54,158,573.86 L. 70,146,373.24

Fuente: Propia
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Tabla 40. Crecimiento Proyectado del Patrimonio

AfRo 2018 2019 2020 2021 2022
Crecimiento
patrimonial L. 1,034,571,504.00| L. 1,223,691,174.93| L. 1,447,381,921.71| L. 1,711,963,337.00| L. 2,024,910,235.00
Crecimiento
Reservas L. 1,300,318.23 L. 308,256.65 L. 266,210.44 L. 229,899.34 L. 198,541.07
Total Patrimonio
Proyectado | L. 1,035,871,822.23| L. 1,223,999,431.58( L. 1,447,648,132.15( L. 1,712,193,236.33| L. 2,025,108,776.07

Fuente: Propia

Tabla 41. Rendimiento Esperado

Ao 2018 2019 2020 2021 2022
Patrimonio L. 1,035,871,822.23| L. 1,223,999,431.58] L. 1,447,648,132.15] L. 1,712,193,236.33| L. 2,025,108,776.07
Excedentes L. 25,812,462.04[ L.32,349,436.60( L.41,838840.59| L.54,158573.86] L.70,146,373.24

ROE

249

2.64

2.89

3.16

3.46

Fuente: Propia
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ANEXOS

ANEXO 1 INSTRUMENTO DE MEDICION

@ |unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES

Encuesta para la evaluacion de la gestion de cartera de crédito y su efecto
en el Crecimiento de la cooperativa CACEENP.

Lea cuidadosamente cada una de las preguntas. Recuerda que las respuestas son opiniones
basadas en su experiencia de trabajo, por lo tanto, responda como usted considere que es mas
adecuado acorde con las opciones que se le brindan.

Toma en consideracion que esta prueba no tiene limite de tiempo, sin embargo, todos los
incisos son obligatorios por lo cual no se le permitird concluir el cuestionario hasta que todas las
preguntas hayan sido contestadas.

La escala utilizada es del 1 (Muy de acuerdo) al 5 (Muy en desacuerdo).
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
4) Desacuerdo
5) Muy en desacuerdo

1) ¢Cree que la evaluacion de la cartera de créditos cuenta con los procesos adecuados segun la
normativa vigente?

1.1 Muy de acuerdo

1.2 De acuerdo

1.3 Nide acuerdo Ni en desacuerdo

1.4 Desacuerdo

1.5 Muy en desacuerdo

2) ¢Considera que la evaluacion de la cartera de créditos le permite a la Cooperativa CACEENP
Ltda., reducir el riesgo en la mora?

2.1 Muy de acuerdo

2.2 De acuerdo

2.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

2.4 Desacuerdo

2.5 Muy en desacuerdo
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3)

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5

4)

4.1
4.2
4.3
4.4
45

5)

5.1
5.2
5.3
5.4
5.5

6)

6.1
6.2
6.3
6.4
6.5

7)

7.1
7.2
7.3
7.4
75

8)

8.1

¢Considera que el control que mantiene el departamento de recuperaciones sobre la mora
crediticia es eficiente?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

Desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢Considera que el proceso de control aplicado durante la gestidn crediticia es el correcto?
Muy de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
Desacuerdo
Muy en desacuerdo

¢Considera que, para brindar un mejor seguimiento en la gestion, es necesario contratar mas
gestores de cobro?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

Desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢Si se realizara un seguimiento a los créditos desde su desembolso como medida preventiva,
reduciria la cartera en mora?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

Desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢Considera necesario que la Cooperativa CACEENP cree la figura individual de un analista
de riesgo por tipo de Negocio, con el proposito de llevar a cabo un mejor andlisis cualitativo
y cuantitativo de cada solicitud de manera objetiva?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

Desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢Considera que la actual Norma de Clasificacion de Cartera Crediticia utilizada por las
Cooperativas deberia de fortalecer los fondos de reserva con la intencion de prevenir sucesos
inesperados?

Muy de acuerdo
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8.2 De acuerdo

8.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
8.4 Desacuerdo

8.5 Muy en desacuerdo

9) ¢Considera que la gestion de cobro de créditos de dificil recuperacion debe ser manejada por
un abogado externo diferente a que presento el proceso judicial?

9.1 Muy de acuerdo

9.2 De acuerdo

9.3 Nide acuerdo Ni en desacuerdo

9.4 Desacuerdo

9.5 Muy en desacuerdo

10) ¢Considera que, estableciendo un plan de incentivos en el departamento de cobranza por meta
mensual alcanzada, ayudaria a reducir la cartera de mora?

10.1 Muy de acuerdo

10.2 De acuerdo

10.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

10.4 Desacuerdo

10.5 Muy en desacuerdo

11) ¢Considera que el proceso de gestion de cobro debe ser mas riguroso debido a la
implementacion de la Normativa de Evaluacion de Cartera?

11.1 Muy de acuerdo

11.2 De acuerdo

11.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

11.4 Desacuerdo

11.5 Muy en desacuerdo

12) ¢Considera que con mas tecnologia se puede realizar una gestion méas oportuna, lo cual
generaria un incremento en los excedentes de la Cooperativa?

12.1 Muy de acuerdo

12.2 De acuerdo

12.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

12.4 Desacuerdo

12.5 Muy en desacuerdo

13) ¢Cree que la innovacion tecnoldgica generara un mejor y mayor rendimiento de cada uno de
los subordinados del departamento de cobranza?

13.1 Muy de acuerdo

13.2 De acuerdo

13.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

13.4 Desacuerdo

13.5 Muy en desacuerdo
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14) ¢Considera que la Cooperativa CACEENP debe crear procesos de cobro diferente por tipo de
Negocio?

14.1 Muy de acuerdo

14.2 De acuerdo

14.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

14.4 Desacuerdo

14.5 Muy en desacuerdo

15) ¢La cobranza segun el tipo de Negocio debe ser mas rigurosa?
15.1 Muy de acuerdo

15.2 De acuerdo

15.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

15.4 Desacuerdo

15.5 Muy en desacuerdo

16) ¢Considera que se debe crear una politica de incentivos para los afiliados que dejan al dia sus
créditos?

16.1 Muy de acuerdo

16.2 De acuerdo

16.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

16.4 Desacuerdo

16.5 Muy en desacuerdo

17) ¢Con la implementacion de un oficial de cobranza por filial, se puede brindar un mejor
seguimiento a los créditos en mora de cada filial?

17.1 Muy de acuerdo

17.2 De acuerdo

17.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

17.4 Desacuerdo

17.5 Muy en desacuerdo

18) ¢Considera que, como una estrategia de cobranza preventiva, la implementacién de una
Ilamada telefénica con un recordatorio de la fecha de pago ayudaria a la reduccion de la cartera
en mora?

18.1 Muy de acuerdo

18.2 De acuerdo

18.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

18.4 Desacuerdo

18.5 Muy en desacuerdo

19) (Considera que la Cooperativa CACEENP debe crear un departamento de analisis de créditos,
con la finalidad de tomar decisiones mas objetivas en el otorgamiento de un crédito?

19.1 Muy de acuerdo

19.2 De acuerdo

19.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
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19.4 Desacuerdo
19.5 Muy en desacuerdo

20) ¢La implementacion de la nueva Normativa de Evaluacion de cartera generara un impacto
fuerte en los excedentes?

20.1 Muy de acuerdo

20.2 De acuerdo

20.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

20.4 Desacuerdo

20.5 Muy en desacuerdo

21) ¢Considera que al realizar un mayor seguimiento a las promesas de pago ayudaria al
incremento de las reservas patrimoniales?

21.1 Muy de acuerdo

21.2 De acuerdo

21.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

21.4 Desacuerdo

21.5 Muy en desacuerdo

22) ¢Considera gque, con una estructura mas amplia en el departamento de recuperaciones, esto
ayudaria a agilizar los procesos?

22.1 Muy de acuerdo

22.2 De acuerdo

22.3 Ni de acuerdo Ni en desacuerdo

22.4 Desacuerdo

22.5 Muy en desacuerdo
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ANEXO 2 DEL SISTEMA COLLEXT

Sistema de Gestion de Cobro
ColleXt

=L.RL

Grafico de Recuperacion

CRC ColleXt

Tiaa 1 eernaji) parctinrneis)

Reporte de recuperaciones utilizando Apex Interactive Reports
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Reporte de Promesas de Pago

CRC ColleXt

Tianes 3 merasje ]

Ejemplo de configuracion del reporte de promesas de pago
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ANEXO 3 CARTA DE ASESORIA PARA COMPROMISO TEMATICA

CARTA DE COMPROMISO PARA ASESORIA TEMATICA
Srs. Facultada de Postgrado UNITEC

Por este medio Yo, Erwin Rommel Vega Garcia

Identidad No. 0506-1980-01969 Pregrado: {C-Z)ﬂfnrirff .:J«F Wegeers §
Postgrado: F;”{f).:%ﬂﬂ . R
Doctorado en: ,Acﬂ'm} n.;_{,‘.,'we'ﬂ;,, G-Df;‘ffnf.‘m}&l

Hago constar que asumo la responsabilidad de asesorar técnicamente el trabajo de tesis de
maestria denominado,

Evaluacion de Procesos de Recuperacion de cartera crediticia en

CACEENP Ltda,

A ser desarrollado por el (los) estudiante (s)

Jessica Carolina Espinoza Lainez

German Joel Rios Castillo

Por lo cual me comprometo a realizar de manera oportuna a revisiones y Facilitar las
observaciones que considere pertinentes a fin que se logre realizar el Trabajo de tesis en el
plazo establecido por la facultad de postgrado.

Dado en la Ciudad de Puerto Cortes el 07 de mayo del 2018
(r
w F}\'ma
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ANEXO 4 CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

Fuerte Cortes, Cortes, (45 de mayo 2018

Liz, Otavio Enrique Morales

Crzrente Greneral

Cooperativa CACEENP Lida

Puerio Cortes, Barrio Copen 9 calle 2 v 3 ave

Estimado Licenciado Morales:

Reciba un cordial y atento saludo. Per medio de la presente deseamos solicitar su apoyo,
dado que somos alumnos de UNITEC v nos encentramos desarrcllando el Trakajo Final de
Investigneidn previo a oblener nuestro tiulo de maesiria en Dircccidn Empresarial con
Orientacién en Finanzaz,

Hemos seleccionade como tema Evaluacidn de Procesos de Recuperacitn de Cardemn
Crediticia cn Cooperativa CACEENP Lida., por lo que estariamos muy agradecidos de comtar
con ¢l apoyo de la empresa que usted representa para poder desarrollar nuestra investigacitn.
En particular, dicha solicitud se cirounseribe a peticionar que se nos autoriee realizar
Revisidn de la informacidn, aplicacidn de encuestas, entrevistas, sondeos, ete.

A lu espera de su aprobacién, nos suscribimos de usted.
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