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1 Resumen Ejecutivo

El presente estudio tratd de una evaluacion del proceso de revision de créditos en la Cooperativa
ACREDICOM R.L. Agencia San Pedro Sacatepéquez San Marcos para identificar areas de mejora
y desarrollar una propuesta que fortalezca la gestion operativa. El problema es pertinente ya que
se basa en el fortalecimiento en los canales de comunicacion y gestion de negociaciones de cobros
con base a los sistemas eficientes que otorga la cooperativa (6rgano interno encargado de ejecutar
y desarrollar los cobros de los créditos). La problematica ocasiona deficiencias en alcanzar los
objetivos y las metas mensuales, incrementando asi los indices de la morosidad y procesos legales

ante la falta de pagos.

El objetivo del estudio gira en torno a la optimizacion de los procesos de comunicacion y las
gestiones estructurales para generar dialogos efectivos y mediaciones personalizadas en cada caso,
haciendo este mas eficiente. Todo se desarrolla en el marco de una investigacion accion, utilizando
la metodologia del enfoque mixto y optando por utilizar técnicas de recoleccion de informacion
que permiten la consolidacion de datos relevantes y significativos, siendo esta la observacion
participativa, encuesta y entrevista. Las conclusiones generales demuestran que el proceso en
general tiene gran margen de mejora siempre y cuando el comité y revisor tengan apoyo de
herramientas que les facilite sus funciones especificas y favorezca la forma de trabajo y dindmicas

actuales de revision en la agencia.



2 Introduccion

Con relacion al contexto de las cooperativas de crédito, hay varios procesos que son esenciales
para poder cumplir los objetivos y lograr las metas propuestas, uno de los procesos que destaca es
la comunicacion efectiva entre los asesores y los asociados ya que es fundamental para evitar que
la mora administrativa de los asociados suba y avance a mora estimada. Las cooperativas de crédito
y los servicios financieros que estas brindan, son importantes para la inclusion financiera y el
desarrollo econémico comunitario. A pesar de esto, uno de los principales desafios que enfrentan
estas entidades es el riesgo de incumplimiento, el cual puede comprometer su sostenibilidad y

capacidad para proporcionar servicios financieros asequibles a sus miembros.

Este informe proporciona un estudio analitico de la Cooperativa Acredicom R.L, de créditos y
ahorro, con el objetivo de identificar areas de mejora y proponer soluciones estratégicas. El analisis
cubre varios aspectos clave de la organizacion, incluido el area de cobros, procesos metodologicos,
operaciones y el marketing, con especial atencion a la comunicacion entre asesores de crédito y
asociados. Este enfoque reconoce que una comunicacion efectiva y oportuna es primordial para
identificar y abordar las causas procedentes de la mora, brindando soluciones y negociaciones

acordes a las circunstancias de cada asociado en base a las politicas y prorrogas de la cooperativa.

Por otro lado, se identifica como impacta la comunicacion estratégica en el desarrollo de los
créditos, ya que crea lineas de didlogo abiertas y proactivas, con asesores capacitados para
comprender las situaciones especificas de los empleados y ofrecer alternativas convenientes, como
reestructuraciones de deuda, planes de pago personalizados o asesoramiento financiero. El objetivo
de esto es evitar que los casos de incumplimiento administrativo se conviertan en incumplimientos

estimados, manteniendo asi un buen historial crediticio y minimizando el riesgo de insolvencia.

Ademas, dentro de la investigacion se propone implementar la capacitacion de los asesores en
habilidades de comunicacion efectiva, empatia y negociacion, con el fin de ofrecer un servicio mas
personalizado y metodoldgico a los asociados que enfrentan dificultades financieras al momento
de generar el pago. Asi mismo, se exploran estrategias para mejorar los canales de comunicacion
y promover un ambiente de confianza entre la cooperativa y sus asociados. Este enfoque analitico,
se presenta como una herramienta esencial no solo para mejorar las operaciones diarias, sino

también para prevenir y mitigar tanto la mora administrativa como la estimada. Se conoce que el
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dialogo en la negociacion de créditos puede contribuir significativamente a la sostenibilidad

financiera de la cooperativa y a la conservacion un récord crediticio limpio con los asociados.

Las recomendaciones presentadas en este informe estdn disefladas para brindar un
fortalecimiento en las habilidades internas, impulsar el desarrollo y preparar a la cooperativa para
enfrentar cambios tanto internos como externos. El objetivo final es mejorar el desempeino
colectivo interno de la organizacion, con un énfasis especifico en la gestion de la comunicacion

como pilar para el éxito y la estabilidad a largo plazo.



3 Justificacion

El presente informe de investigacion se enfoca en el estudio analitico sobre los diversos factores
influyentes en la morosidad y su potencial impacto en el desarrollo de actividades financieras, en
el contexto de las cooperativas de crédito y servicios, especificamente en la Cooperativa
Acredicom RL. Este estudio se enfoca en una problematica que es muy frecuente y progresiva que
afecta no solo a la estabilidad financiera de la institucion, sino también a su capacidad para cumplir
los objetivos y alcanzar las metas tanto internas como externas. Principalmente, la investigacion
se basa en un enfoque en la optimizacion de los recursos estratégicos entre asesores y asociados

como instrumento fundamental para prevenir y mitigar situaciones de morosidad.

Este aspecto es de suma importancia, ya que la mora administrativa y estimada representan
amenazas significativas para el desarrollo operativo y los procesos estables financieros de la
cooperativa. Al abordar esta problematica desde una perspectiva en los canales de comunicacion,
la investigacion ofrece un enfoque innovador y potencialmente positivo que los procesos
habituales en la gestion de riesgos crediticios. Este estudio aborda un tema procedimental y
metodoldgico que impacta no solo la estabilidad financiera de la agencia sino también su capacidad

para cumplir sus procesos internos y la forma en la que se desenvuelven los resultados.

Especialmente el estudio se justifica por su enfoque en optimizar la comunicacion estratégica entre
consultores y empleados como herramienta esencial para prevenir y reducir la morosidad. Este
aspecto es crucial, ya que los procesos administrativos y estimados representan una amenaza
significativa para la viabilidad operativa y la salud financiera de la cooperativa. Al abordar este
problema desde una perspectiva de la comunicacion, este estudio ofrece un enfoque innovador y
potencialmente mas eficaz. Ademas, la investigacion del presente informe se justifica por su
capacidad para formar conocimientos aplicables y soluciones practicas en las habilidades

colectivas.

Al estudiar y analizar a profundidad las dindmicas de comunicacién que existen y aplican, estas
estrategias, buscan proponer mejoras basadas en evidencia, este estudio tiene como objetivo,
transformar la forma en que la cooperativa interactia y se comunica con sus asociados,
especialmente aquellos en situaciones financieras complicadas en donde es dificil ejercer

responsabilidades de pago. Esto no solo puede ayudar a una reduccion en los indices de
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morosidad, sino también a un fortalecimiento de las relaciones de confianza entre los asesores de

crédito y sus asociados.

La importancia de esta investigacion también se sustenta en la relacion con los principios
colectivos de la cooperativa y su potencial para mejorar los procesos de servicios financieros en
cuestion a créditos factibles. Al fortalecer la comunicacion estratégica y la gestion de negociacion
de riesgos, la cooperativa podra alcanzar sus objetivos de manera constante y mejorar los servicios
de manera sostenible, contribuyendo asi al desarrollo econdmico de las comunidades que atiende.
Estos procesos no solo permiten un diagnostico profundo de la situacion actual, sino que también
involucra activamente a los colaboradores de la cooperativa en la busqueda e implementacion de
soluciones y respuestas positivas. Este enfoque colaborativo aumenta las probabilidades de que las

intervenciones propuestas sean efectivas y sostenibles a largo plazo.

Finalmente es importante mencionar que abordar estos procesos de manera integral en la
problemadtica critica, permite impactar potencialmente para generar soluciones en las habilidades
y sostenibilidad, en la capacidad para contribuir al conocimiento y mejora del sector de las
cooperativas de crédito. Al centrarse en la optimizaciéon de la comunicacion estratégica como
herramienta para prevenir y mitigar la morosidad ya que puede ser influyente la respuesta positiva

y de gran aprendizaje a lo largo del proceso de desarrollo.



4 Objetivos

General

e Optimizar el sistema integral de mejora continua en los canales de comunicacion y
negociacion, para fortalecer la eficiencia en la gestion de créditos y potenciar la interaccion

efectiva enfocado entre asesores de créditos y asociados de la Cooperativa Acredicom. R.L.
Especifico

e Determinar los factores que influyen en la demora de los pagos de los asociados en mora
administrativa

e Desarrollar estrategias en los canales de comunicacion, para incentivar el didlogo entre los
asesores de crédito y los asociados.

e Evaluar los alcances y el impacto de los canales de comunicacion implementados en la

recuperacion crediticia.



5 MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

5.1 Marco teorico

5.1.1 Origen de las cooperativas en el entorno socioeconéomico.

El cooperativismo tiene sus raices en la corriente social que emerge en Europa a principios del
siglo XIX, centrada en la solidaridad. Esta ideologia ha tenido una influencia significativa en
diversos paises alrededor del mundo, sin importar el sistema econémico o politico predominante

en cada uno de ellos, de acuerdo con la declaracion de la Alianza Cooperativa Internacional.

5.1.1.1 Concepto. Segin la Food and Agriculture Organization (FAO, 2015) una cooperativa
se define como un grupo de personas que se han comprometido de manera voluntaria a unir sus
recursos y colaborar para alcanzar un objetivo comun, ya sea econémico o social, dentro de una
empresa conjunta y financieramente sostenible. Seglin este organismo, una cooperativa debe ser
gestionada de forma democratica por sus miembros, aunque la administracion diaria puede ser
llevada a cabo por profesionales capacitados que no forman parte de la cooperativa. La supervision
debe estar a cargo de un grupo de miembros elegidos mediante un proceso democratico. En una
cooperativa, cada miembro tiene tanto una accién como un voto, participando activamente en el

funcionamiento y las decisiones de la organizacion.

Para la Alianza Cooperativa Internacional (ACI, 2015) y la ACI de Las Américas (2015), Una
cooperativa es una entidad autdbnoma formada por personas que se han unido de manera voluntaria
para satisfacer sus necesidades y aspiraciones econdmicas, sociales y culturales compartidas. Esto
se logra a través de una empresa que es de propiedad conjunta y que estd gestionada de manera
democratica. Se considera que la sostenibilidad empresarial depende de la existencia en especifico
de sociedades de igual forma sostenibles, las empresas tienden a prosperar cuando las sociedades

en las que operan también lo hacen, y viceversa.

Por lo tanto, es esencial crear un entorno que favorezca la sostenibilidad empresarial,
equilibrando la legitima busqueda de beneficios con la necesidad de un desarrollo que respete la
dignidad humana, promueva la sostenibilidad ambiental y garantice condiciones laborales

decentes. En este contexto, las cooperativas emergen como una opcion viable para el



establecimiento de nuevas empresas dentro de la economia social en Guatemala. Estas
organizaciones tienen un notable potencial para abordar cuestiones relacionadas con el desarrollo
socioecondmico y para contribuir a la consecucion de los objetivos de desarrollo acordados a nivel

internacional.

Las empresas cooperativas juegan un papel crucial en la reduccion de la pobreza, la creacion
de empleo y la integracion social. Con la celebracion del afio internacional de las cooperativas en
2012 por parte de las Naciones Unidas, se busca elevar el reconocimiento publico de estas valiosas
contribuciones. La influencia del sector cooperativo abarca un amplio espectro, que incluye
aspectos intangibles como la reconstruccion del tejido social, el apoyo a la gobernabilidad, y el
desarrollo de practicas y valores democraticos, asi como aspectos tangibles que impactan
directamente en la economia y en las actividades empresariales del pais. El movimiento
cooperativista se origind con el objetivo de promover la igualdad de derechos y deberes, la equidad
y la justicia, facilitando asi el crecimiento econdmico tanto para los miembros de las cooperativas

como para las comunidades en las que estan integradas.

Es relevante destacar algunos de los logros sociales del movimiento cooperativo en Guatemala,
como el incremento del empleo asociativo, la mejora en la produccion y comercializacion
agropecuaria, la atencion a la salud publica, la regulacion de los precios al consumidor, el acceso
al crédito popular, la promocion de actividades recreativas y el impulso de la educacion en todos
los niveles, entre otros. En el pais, las cooperativas constituyen una fuente significativa de empleo
para hombres y mujeres en diversas comunidades, ofreciendo tanto empleos permanentes como
temporales. La alta representacion femenina en estas cooperativas no solo fomenta la igualdad de
género en las comunidades, sino que también aumenta la capacidad de trabajo dentro de las
organizaciones. Este movimiento promueve el desarrollo de las habilidades de todos los miembros,

sin exclusiones, basandose en la voluntad y las capacidades individuales de cada persona.

5.1.1.2 Tipos de Cooperativas. Una cooperativa se define por la combinacion de varios aspectos
fundamentales, como la asociacion de personas, la solidaridad, el interés reciproco, la autoayuda
y el esfuerzo conjunto. Se trata de una entidad autonoma compuesta por individuos que, al tener
intereses similares, deciden unirse de manera voluntaria para satisfacer sus necesidades mediante

la formacion de una empresa. En esta estructura, todos los miembros tienen voz en las decisiones,



y se convierte en un vehiculo para promover la cohesion social y una cultura de solidaridad.
(Eguia, 2002) indica que la cooperativa inicial se establece con el propdsito de llevar a cabo
actividades relacionadas con el consumo. No obstante, la cooperacion organizada se ha expandido
a diversos sectores, alcanzando tal nivel de integracién que actualmente podemos observar su

presencia en casi todos los ambitos de la vida econdmica y social.

La identificacion de una cooperativa varia segun el pais, ya que cada uno tiene su propio sistema
de clasificacion. Algunos paises la categorizan segin su naturaleza, otros en funcion de la actividad
que realiza, su nivel o su ubicacion geografica. (Drimer, 1975) plantean tres criterios para clasificar

la cooperativa:

e Segun el lugar de su ubicacion (urbana y rural);

e Segln la actividad productiva, pueden ser de produccion o consumo (cooperativas de
profesionales y de no profesionales); y

e Segln la naturaleza de sus actividades (de consumo, trabajo asociado, compra comin,

transporte, vivienda, salud y pesca, entre otras).

Desde un enfoque diferente, diversos autores clasifican las cooperativas seglin la naturaleza de
sus funciones. Esta clasificacion abarca una amplia gama de funciones y niveles organizativos
federativos. En primer lugar, se identifican las cooperativas en funcion de sus actividades
especificas: las de distribucion, que incluyen cooperativas de consumo, prevision y especializadas
como las de crédito, seguros, vivienda y electrificacion; las de colocacion de produccion, que
agrupan a agricultores, pescadores o artesanos; y las de trabajo, que retinen a obreros, técnicos o

profesionales que comparten una misma actividad.

En segundo lugar, se realiza una clasificacion basada en el tipo de funciones que desempefia la
cooperativa, diferenciando entre cooperativas unifuncionales, multifuncionales e integrales,
finalmente, se considera el nivel de organizacion federativa para clasificar las cooperativas en dos
categorias: las primarias, que estan constituidas por individuos, y las de grado superior, que se

componen de cooperativas de primer nivel (federaciones) o de segundo nivel (confederaciones).

5.1.1.3 Historia. A lo largo de la historia, la cooperaciéon ha adoptado multiples formas,

destacandose como una caracteristica intrinseca del ser humano, esta tendencia a asociarse surge



de la necesidad de satisfacer requerimientos comunes y desarrollar actividades colectivas, con el
objetivo de mejorar las condiciones de vida, agruparse para llevar a cabo tareas o alcanzar metas
ofrece ventajas significativas en comparacion con hacerlo de manera individual. (Nisbet, 1968)
sefiala que la cooperacion en los seres humanos puede entenderse desde tres perspectivas: como
una norma ética, como un proceso social o0 como una estructura institucional. desde la primera
perspectiva, la cooperacion se manifiesta tanto en la ética como en la religion, representando uno
de los valores fundamentales a lo largo de la historia humana.

En la segunda perspectiva, la cooperacion se considera parte del proceso evolutivo del mundo,
adaptandose a condiciones de estabilidad o cambio. Por ultimo, desde la tercera perspectiva, la
cooperacion se refleja en las organizaciones creadas por los seres humanos para alcanzar objetivos
comunes a través de la asociacion, el mismo autor sefiala que, antes del siglo XIX, la cooperacion
como norma ¢€tica predominaba, sin embargo, con el advenimiento del mercantilismo, el enfoque
cambi6 hacia la cooperacion entendida como un proceso social y una estructura institucional. Esto
llevo a que el analisis de la cooperacidn se centra en aspectos econdmicos.

(Olvera, 2001) plantea que la cooperacion estd vinculada con el comportamiento humano, en
el que se observa la unidén o colaboracion entre individuos que persiguen intereses comunes. El
autor sefiala que, independientemente de si la cooperacion es voluntaria o involuntaria, directa o
indirecta, formal o informal, siempre se manifiesta a través de la combinacion de esfuerzos en la
que todos los participantes obtienen beneficios. En el &mbito econdmico, la cooperacidn trasciende
la mera asociacion de personas que persiguen un objetivo comun. Aquellos que se unen en
cooperativas lo hacen en busca de una alternativa a las formas de organizacion predominantes en

la economia capitalista. (Olvera, 2001).

A lo largo de la historia, las cooperativas han evolucionado para reflejar caracteristicas que se
relacionan en gran medida con la organizacion de los trabajadores como una respuesta a las
condiciones del capitalismo. En este contexto, una cooperativa puede definirse de diversas formas;
segun el (Espafiola D. R., 2015), el término cooperativa tiene su origen en el latin cooperativus,
que significa que coopera o tiene la capacidad de cooperar. En otras palabras, se refiere a la accion

de trabajar conjuntamente con otros para alcanzar un objetivo comun.

En la economia social de Guatemala, se distingue un notable sector cooperativo compuesto por

tres tipos principales de cooperativas. Estas incluyen las cooperativas de produccion de bienes y
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servicios, cuyo proposito es la generacion de dichos bienes y servicios, y las cooperativas mixtas,
que combinan actividades tanto de produccion como de obtencion de bienes y servicios. El
cooperativismo llega a Guatemala alrededor de 1903 y, con el tiempo, se establecen nuevas leyes
para regular su funcionamiento. Actualmente, las asociaciones cooperativas en el pais estan
reguladas por la Ley General de Cooperativas, el Decreto Legislativo Numero 82-78 y el Acuerdo
Gubernativo Numero 82-79, que es el Reglamento de la Ley General de Cooperativas. Con
presencia en 770 entidades a lo largo del pais, el cooperativismo desempefia un papel crucial en

Guatemala, especialmente en el &mbito de la seguridad alimentaria.

Esta relevancia queda demostrada por el hecho de que las cooperativas agricolas producen el
67% de los granos basicos del pais. Ademds de sus actividades agropecuarias, las cooperativas
también se involucran en areas como salud, vivienda, artesanias, fomento de micro, pequefias y
medianas empresas, y microfinanzas rurales. A través de estas actividades, las cooperativas
generan empleo fijo para aproximadamente 89 mil personas. El crecimiento de las exportaciones
cooperativas ha sido notable, alcanzando mercados en Estados Unidos, Canada, Arabia Saudita,
Alemania, México, Japon, Francia, Italia y Holanda. Entre los productos exportados se incluyen
café, cardamomo, hortalizas, leche, miel, alimentos concentrados para animales, té, limon,
productos forestales y artesanias. Al finalizar el afio 2010, las actividades cooperativas

representaban un flujo de capital de GTQ 8,000 millones.

Entre 1995 y 2010, el movimiento cooperativo en Guatemala ha demostrado un progreso
significativo, consolidandose como una opcidn viable para el desarrollo a nivel nacional desde
perspectivas institucional, politica, social y econdmica. La participacion en el proceso de paz y el
apoyo a la firma e implementacion de los Acuerdos de Paz reflejan su compromiso con la
estabilidad nacional. Ademas, su presencia activa en los directorios de importantes instituciones y
foros estratégicos de la sociedad nacional, como el Fondo de Tierras, Conapex y el Pacto Fiscal,
subraya su influencia. La involucracion en la creacion y gestion de consorcios empresariales que
abarcan desde el sector financiero hasta el agroindustrial, asi como en servicios y construccion,

demuestra el papel crucial del cooperativismo en el futuro de Guatemala. (CONFECOOQP, 2010).

En agosto de 2010, el movimiento cooperativo guatemalteco present6 la propuesta de desarrollo

titulada "De la crisis a la oportunidad y de la pobreza a la acumulacion horizontal de la riqueza".
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Con esta propuesta, el movimiento cooperativo busca lograr, mediante diversas acciones, la
seguridad alimentaria en Guatemala y disminuir la vulnerabilidad frente al cambio climatico.
Ademas, estd comprometido a contribuir con los Objetivos de Desarrollo del Milenio, que fueron
establecidos en el afio 2000 por los jefes de Estado y Gobiernos de 185 paises, incluida Guatemala.

(FEDECOAG, 2010) (CONFECOOP, 2010)

Entre las instituciones gubernamentales que brindan apoyo a las cooperativas en Guatemala se
encuentra el Instituto Nacional de Cooperativas (INACOP). Este organismo estatal es el encargado
de supervisar y regular las cooperativas, federaciones y confederaciones de cooperativas. El
INACOP esté dirigido por un consejo directivo compuesto por tres miembros: uno designado por
el presidente de la Republica, otro por las cooperativas federales y el tercero por las cooperativas
independientes. Ademas, el INACOP cuenta con un gerente responsable de implementar las
resoluciones y disposiciones del Consejo Directivo. Las funciones del INACOP estan establecidas

por la Ley General de Cooperativas. (CONFECOOP, 2010)

5.1.2 Modelos de Cooperativas y Ahorro

Los modelos de cooperativas y ahorro representan una forma de organizacidon econdmica y
social que promueve la colaboracién y el bienestar colectivo. Las cooperativas, basadas en
principios de igualdad y participacion democratica, permiten a sus miembros unir esfuerzos y
recursos para alcanzar objetivos comunes, como la prestacion de servicios financieros, la
produccion de bienes o la prestacion de servicios. En este contexto, las cooperativas de ahorro y
crédito se destacan por ofrecer alternativas de financiamiento accesibles y sostenibles, fomentando

el ahorro entre sus socios y facilitando el acceso a préstamos en condiciones favorables.

Estos modelos no solo buscan la rentabilidad econdmica, sino también el fortalecimiento del
tejido comunitario y la mejora de la calidad de vida de sus miembros, reflejando un compromiso
con la equidad y el desarrollo sostenible. (Peppard, 2000) Las cooperativas son entidades formadas
por individuos que se agrupan para atender sus necesidades comunes a través de una participacion
igualitaria en el proceso de toma de decisiones. Entre las diferentes clases de cooperativas se
encuentran las cooperativas de trabajo, consumo y produccion. Las cooperativas de trabajo estan

constituidas por miembros que, ademads de ser propietarios, actian como empleados.
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En estas cooperativas, la toma de decisiones se realiza de manera democratica. Las cooperativas
de consumo tienen el objetivo de ofrecer bienes y servicios a sus asociados a precios razonables.
Por su parte, las cooperativas de produccion se dedican a la manufactura conjunta de productos.
Todos estos modelos operan bajo principios cooperativos que incluyen la participacion abierta y
voluntaria, el control democratico, y la distribucion equitativa de las ganancias. Dentro del &mbito
cooperativo, las cooperativas de ahorro y crédito desempeian una funcion esencial. Estas
instituciones financieras permiten a los miembros ahorrar y obtener préstamos en condiciones
favorables, favoreciendo la inclusion financiera y el desarrollo econdémico en la comunidad local.
A diferencia de los bancos convencionales, que se enfocan en maximizar los beneficios para sus

accionistas, las cooperativas de ahorro y crédito reinvierten sus beneficios en mejorar los servicios.

Los miembros tienen un papel activo en la toma de decisiones, lo que asegura que las politicas
y servicios estén alineados con las necesidades reales de la comunidad. Los modelos cooperativos
y de ahorro aportan multiples ventajas, tales como la promocion de la equidad, la solidaridad, y la
participacion activa en la toma de decisiones. No obstante, también enfrentan retos significativos,
como la necesidad de una gestion eficaz y la capacidad de adaptarse a los cambios econdomicos y
sociales. La viabilidad de estos modelos depende de su habilidad para equilibrar la participacion
democratica con la eficiencia operativa, asi como de fomentar un sentido de pertenencia y
compromiso entre los miembros. A pesar de estos desafios, las cooperativas y las entidades de
ahorro siguen siendo una alternativa valiosa para promover la cohesion social y el desarrollo

econdmico inclusivo.

5.1.3 Procesos econdomicos financieros de las cooperativas

Los procesos econdmicos y financieros son esenciales para la viabilidad y el rendimiento
efectivo de las cooperativas en el suministro de servicios a sus miembros, estas entidades se rigen
por principios de equidad y participacion, lo cual impacta directamente en la administracion de sus
recursos y en la toma de decisiones economicas. Los aspectos econdmicos de una cooperativa
incluyen la obtencién de fondos mediante aportaciones y ahorros de los miembros, asi como la
inversion y gestion de esos recursos en actividades que beneficien a la comunidad; en términos
financieros, las cooperativas deben equilibrar la generacion de ingresos con sus metas sociales,

esto requiere una administracion minuciosa de los activos, una planificacion estratégica de los
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presupuestos, y una rendicion de cuentas transparente, la correcta ejecucion de estos procesos no

solo garantiza la eficiencia operativa de la cooperativa, sino que también refuerza la confianza.

La principal necesidad de las empresas es asegurar una adecuada capitalizacion, en el ambito
cooperativo, se han establecido programas destinados a facilitar las contribuciones al capital de los
socios, asi como a desarrollar instrumentos complementarios, las inyecciones de capital, junto con
préstamos y titulos participativos u obligaciones, constituyen pasos esenciales antes de llevar a
cabo una reestructuracion de la deuda. Es importante destacar que este tipo de procesos, son de
influencia y frecuencia en todos los procesos de desarrollo dentro de las cooperativas, de modo

que su ejecucion, permite brindar una atencion al servicio.

Este enfoque resulta aplicable también a otras entidades, ya sean comerciales o no. Muchas
organizaciones sociales enfrentan con urgencia el desafio de financiarse, especialmente en lo que
respecta a la Administracion, mediante recursos que no generen deuda adicional. Desde el ambito
cooperativo, tenemos la capacidad de promover soluciones que mejoren la gestion financiera vy,
sobre todo, de garantizar financiamiento a largo plazo para las empresas del sector social, en apoyo
a los procesos econdémicos en las cooperativas de ahorro se indican los siguientes elementos:

(Goémez Aparicio, 2006)

e Adhesion Voluntaria y Abierta: Este principio afirma que las cooperativas son entidades
de caracter voluntario, disponibles para cualquier persona que pueda contribuir y
beneficiarse del proyecto, ya sea en calidad de proveedor, consumidor o trabajador. Los
interesados deben estar dispuestos a asumir las responsabilidades de la membresia sin
distincion basada en aspectos sociales, politicos, religiosos, raciales o de género. Este
principio también afecta econdmicamente al capital social, ya que las aportaciones
obligatorias determinan legalmente la condicion de socio. En muchas legislaciones, el
capital social se considera variable debido a la posibilidad de entrada y salida de socios.

e Tomade Decisiones Democratica: La gestion democréatica por parte de los socios no tiene
efectos econdmicos directos, pero influye indirectamente al evitar que el control mayor se
traduzca en mayores aportaciones al capital por parte de los socios. Ya que por su parte,
cada socio brinda aportes estratégicos, es indispensable mantener una relacion constante

para inducir nuevos enfoques, en donde cada procedimiento permita establecer mejores
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resultados, sobre todo que se tenga la participacion activa de cada uno de los socios directos
e indirectos en cada uno de los procesos claves.

Participacion Economica de los Asociados: Este principio establece que la participacion
en el capital debe ser equitativa. Al exigir que las aportaciones financieras sean uniformes
para todos los socios, no se aprovecha la capacidad econémica superior de algunos. Parte
del capital serd generalmente propiedad comun de la cooperativa, fomentando asi la
acumulacién de reservas que son los Unicos recursos de propiedad comdn. Las aportaciones
al capital social suelen considerarse como gasto financiero, lo que impacta tanto en el
calculo de resultados como en la fiscalidad, ya que se puede deducir como gasto.
Organizaciones Auténomas: Las cooperativas deben ser gestionadas por sus socios Y, Si
celebran acuerdos con otras organizaciones, incluidas entidades gubernamentales, o
reciben capital externo, deben hacerlo de manera que garantice el control democratico de
los socios y preserve su autonomia. Este principio subraya su identidad dentro del sector
privado y frente a la posible supervision administrativa, sin distinguirse significativamente
de otras organizaciones empresariales. La finalidad de mantener una participacion activa,
es buscar directamente una transparencia democratica.

Educacion y Formacion: Las cooperativas deben proporcionar educacion y formacion
tanto a sus socios como a sus empleados. También deben informar al publico,
especialmente a los jovenes y a los lideres de opinidn, sobre la naturaleza y los beneficios
del cooperativismo. Aunque no es exclusivo de las cooperativas el uso de recursos para
formacion, en la legislacion espafiola es obligatorio reservar una parte para este proposito,
con un tratamiento econémico, fiscal y contable especifico. La importancia de establecer
canales de educacion, permite que se propague informacion que es de suma importancia
para cada uno de los miembros involucrados.

Cooperacion entre Cooperativas: Las cooperativas buscan servir eficazmente a sus
miembros y fortalecer el movimiento cooperativo colaborando a través de estructuras
locales, nacionales, regionales e internacionales.

Interés por la Comunidad: Las cooperativas se comprometen a promover el desarrollo

sostenible de sus comunidades, siguiendo las politicas aprobadas por sus socios.
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5.1.4 Analisis de Gestion de Riesgos

El andlisis de gestion de riesgos en las cooperativas de ahorro es una practica esencial para

garantizar la estabilidad y sostenibilidad financiera de estas entidades. A diferencia de las

instituciones financieras tradicionales, las cooperativas de ahorro operan bajo un modelo basado

en la participacion de sus socios, lo que implica un enfoque inico en la identificacion, evaluacion

y mitigacion de riesgos. Este andlisis busca identificar las amenazas potenciales que podrian

afectar la solidez financiera y operativa de la cooperativa, tales como riesgos de crédito, de

mercado, operacionales y de liquidez. A través de técnicas de evaluacion rigurosas y la

implementacion de estrategias de control adecuadas, las cooperativas pueden proteger sus recursos

y asegurar un servicio confiable y eficiente para sus miembros, promoviendo asi un crecimiento

sostenible y una mayor confianza entre sus socios.

5.1.4.1 Administracion del Riesgo

Cultura de gestion del riesgo: este aspecto considera el grado de participacion del
Consejo Directivo en la gestion del riesgo, asi como las politicas y estrategias relacionadas
con esta area. Incluye el establecimiento de sistemas de incentivos para alcanzar los
objetivos de control de riesgos, la definicién precisa de los roles y responsabilidades en la
gestion integral de riesgos, la creacion de un comité y una unidad especializados en riesgos,
y las politicas y estructuras para una administracién integral de riesgos, también abarca la

publicacién del informe anual sobre riesgos.

Control del riesgo: en esta seccion, se enfoca en comprender y examinar cémo la entidad
formula sus politicas y controles de acuerdo con la Declaracion de Apetito de Riesgo. Se
revisa la existencia de politicas para supervisar el cumplimiento de los limites establecidos
en funcién del riesgo, asi como la existencia de reglamentos para seguir las
recomendaciones de la auditoria interna 'y para corregir de manera oportuna las deficiencias

identificadas por la Superintendencia o los comites internos encargados del control.

Comunicacion y rendicion de resultados: verifica que se envien los reportes e
informacion necesarios al ente supervisor en los plazos establecidos. También se evalua la

realizacion de informes de autoevaluacion cualitativa.
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e Gestion de Riesgos Emergentes: en el analisis de los riesgos emergentes, se revisa si
existen planes de contingencia disefiados para anticipar y prever los impactos derivados de
un aumento en los riesgos inherentes a las actividades de la entidad. Ademas, se consideran

la aplicacion de escenarios para realizar simulaciones y pruebas de tension o estrés.

5.1.4.2 Riesgo Operativo.

e Riesgo Legal: En la evaluacion del riesgo legal para una entidad financiera, se consideran
aspectos como el cumplimiento de resoluciones judiciales, extrajudiciales o
administrativas que resulten adversas. También se analiza la aplicacion efectiva y puntual
de las disposiciones legales o normativas vigentes, las politicas para la gestion del riesgo
legal y los procesos legales abiertos en los que la entidad esté involucrada. Cada uno de los
sistemas operativos deben de medir los indices de riesgos que puedan estar latentes a una
problematica en donde influyan faltas que expongan y entorpezcan el ritmo de los procesos
laborales.

e Riesgo Reputacional: La evaluacion del riesgo reputacional se enfoca en los posibles
dafios a la imagen de la entidad que podrian surgir por el incumplimiento de la normativa
vigente. También se considera como las relaciones con terceros podrian impactar
negativamente la reputacion de la entidad. Cada uno de los elementos humanos, deben por
derecho ser protegidos ante cualquier situacion que denigre a su persona, es por ello que se
busca mantener una comunicacion precisa y constante en donde se informe la importancia
y que sobre todo se evidencien las consecuencias.

e Riesgo Operativo: En cuanto al analisis del talento humano, se revisan las fortalezas y la
idoneidad de los colaboradores dentro de la cooperativa. Se examinan aspectos como la
existencia de politicas de Recursos Humanos para evaluar la idoneidad de quienes ocupan
puestos directivos y de jefatura, la actualizacion periddica del manual de puestos, la
presencia de un sistema para evaluar el desempeifo de los colaboradores en relacion con
sus funciones y responsabilidades, y la implementacién de un plan de capacitacion regular

con procesos ideales para cada una de las exigencias.

En el analisis de los procesos internos, se verifica la existencia de un manual de procedimientos

y de politicas para la gestion del riesgo operativo, asi como la realizacion de evaluaciones
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relacionadas. Se asegura que la cooperativa tenga procedimientos establecidos para la contratacion
de proveedores y un sistema definido para la actualizaciéon de politicas y procedimientos. También
se revisa la existencia de un manual de Atencion Integral de Riesgos, politicas para cumplir con la
normativa sobre actividades ilicitas, y la identificacion, medicién y monitoreo de riesgos
tecnologicos, en cuanto a la identificacion y medicion de fendmenos externos, se considera la
elaboracion de planes de contingencia para mitigar el impacto de posibles eventos o fallos
externos, esto incluye la cuantificacion del impacto potencial mediante simulaciones de escenarios.

(Vasquez, 2014)

5.1.4.3 Administracion de Procesos, Riesgos y Proyectos de TI. Para la administracion de
procesos, riesgos y proyectos de TI, se debe crear y supervisar un comité especializado en
tecnologias de la informacién. Este comité debe contar con miembros que posean las habilidades,
conocimientos y experiencia necesarios para gestionar adecuadamente las tecnologias de la
informacion, con los siguientes aspectos necesarios:

e Sistema de gestion de seguridad de la informacion

e Supervisiones y evaluaciones de TI

¢ Plan para adquirir y mantener infraestructura tecnoldgica

e Informes de auditoria externa

5.1.4.4 Servicio al Cliente. Los bienes y servicios ofrecidos por la entidad estan en
concordancia con su mision social. Ademads, se han establecido politicas que promueven la
educacion, la formacion y la informacion para los miembros. La entidad también ha implementado
estrategias disefiadas para mantener a sus asociados, facilitando la resolucion de las dudas, la
orientacion de productos financieros y la prevencidon de problemas en los determinados pagos que
se vayan a generar. Estas acciones reflejan el compromiso constante con la mejora de la experiencia
de usuario y la consolidacion de relaciones a largo plazo basadas en la confianza y el respeto

mutuo.

5.1.4.5 Responsabilidad Social. Existencia de politicas de responsabilidad social dirigidas a
los asociados, implementacion de politicas de responsabilidad social orientadas a los
colaboradores y establecimiento de politicas de responsabilidad social enfocadas en la comunidad

y el medio ambiente. Es importante conocer el compromiso con la evidencia de la implementacion
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politica que se desarrolla con los asociados para mejorar la calidad de vida a través de programas
de apoyo y educacion. Ademas, se orienta a que los colaboradores pueden estar en un ambiente
laboral saludable y equitativo, las oportunidades de crecimiento y desarrollo personal, permite que
se incremente las iniciativas por parte de cada uno de los miembros que conforma el sistema.
5.1.4.6 Alcance de Asociados. Se trata de la diversificacion de la cartera en funcion de diversos
factores como la ubicacion geografica, el plazo, el monto y el tipo de producto, esto incluye la
expansion geografica de los asociados a través de sucursales, la diversidad de género entre los
asociados, el nivel de utilizacién de productos financieros por cada asociado, la facilidad para
acceder a fuentes de financiamiento y la disponibilidad de servicios no financieros. La entidad
evalia constantemente el nivel de utilizaciéon de productos financieros por cada uno de los

asociados, optimizando su oferta y ajustandola a las demandas del mercado.

5.1.4.7 Indicadores Claves en las Cooperativas

a. Indicadores de Cartera: Estos indicadores son los principales criterios utilizados para
evaluar riesgos de la cartera de créditos de la entidad, a continuacion, se ofrece una breve
interpretacion de cada uno:

o Proporcion de créditos con mas de 90 dias de atraso en relacion con la cartera
total: Indica la parte de la cartera de créditos que ha superado los 90 dias de atraso
en comparacion con el total de la cartera.

o Porcentaje de cartera calificada como C-D-E: Representa la parte de la cartera
total que ha sido clasificada en las categorias C, D o E, segiin las normativas
vigentes.

o Cobertura de provisiones para créditos dudosos: Evalua el nivel de provisiones
disponibles para enfrentar créditos que estan vencidos y en proceso de cobro
judicial.

o Cobertura de provisiones para cartera C-D-E: Mide el monto de las provisiones
destinadas a cubrir los créditos clasificados en las categorias C, D o E.

o Cobertura de provisiones para créditos con mas de 90 dias de atraso y en cobro
judicial: Examina la capacidad de las provisiones para cubrir créditos con atrasos

mayores a 90 dias y que estan en proceso de cobro judicial.

19



o Proporcion de morosidad y bienes adjudicados sobre la cartera total:
Considera el peso de los créditos en mora superior a 90 dias, los en cobro judicial
y los bienes adjudicados en relacion con la cartera total de créditos.

o Proporcion de cartera directa en mora y en cobro judicial: Mide la relacion
entre la cartera directa que se encuentra en mora superior a 90 dias y la que esta en
proceso de cobro judicial.

b. Morosidad Ampliada: Contempla el peso de la morosidad mayor de 90 dias y en cobro
judicial y los bienes adjudicados sobre la cartera de crédito total.

c. Indicadores de Liquidez: Estos indicadores tienen el propoésito de garantizar que las
instituciones financieras mantengan un nivel adecuado de activos liquidos, los cuales
pueden ser convertidos en efectivo con facilidad para satisfacer sus necesidades de
liquidez.

d. Indicadores de Capital: Incluyen el indice de solvencia y el apalancamiento productivo,
entre otros.

e. Indicadores de Rentabilidad: Evaluacion de aspectos financieros como los cobros, el

margen, el rendimiento y el patrimonio.

5.1.5 Definicion y Tipos de Morosidad

Desde una perspectiva empresarial, la morosidad se define como el atraso en el pago de las
deudas asumidas, lo que implica el incumplimiento de un acuerdo de pago en la fecha establecida,
las consecuencias negativas que la morosidad puede provocar entre las empresas implicadas
llevaron a la implementacion de una Directiva europea, esta normativa tiene como proposito
principal minimizar la incidencia de la morosidad. La morosidad es, sin duda, un asunto de gran
importancia para las empresas debido a su potencial para causar insolvencia en quienes la sufren,
si no se maneja correctamente, puede incluso llevar a la apertura de un procedimiento concursal,
ademas, cuando la morosidad se generaliza, afade un riesgo adicional en el entorno empresarial,
generando efectos negativos en cadena que pueden poner en grave peligro la estabilidad financiera

de las empresas.

En semejante sentido se expresan (Grau, 1995) al sefialar que, las empresas prestaran mayor

atencion a sus cuentas por cobrar de clientes no solo durante las recesiones, los efectos de las
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suspensiones de pagos en cadena serian menos severos, cuando esto sucede, podemos encontrar
sectores econdmicos con empresas que, aunque son rentables y contribuyen a la generacion de
riqueza, enfrentan graves problemas de continuidad debido a la falta de liquidez para cubrir incluso
los gastos operativos cotidianos. Este es el desafio actual para muchas empresas, en particular en
el sector inmobiliario, el problema en este sector no es tanto de rentabilidad como de liquidez; se
trata mas de una escasez de efectivo que de una falta de beneficios, al menos en sus causas iniciales,
esta situacion ha llevado a la implementacion de varias medidas en los ultimos afios para combatir

la morosidad.

La morosidad en cooperativas de ahorro y crédito hace referencia a la situacion en la que los
miembros incumplen con el pago de préstamos u otras obligaciones financieras hacia la
cooperativa. Este incumplimiento se clasifica en diversos tipos y niveles, que se determinan segun
el tiempo transcurrido desde el vencimiento y la probabilidad de recuperar los pagos adeudados.

A continuacion, se detallan los principales tipos:

a. Morosidad en Vencimiento (Primer Grado):

e Definicién: Corresponde a los pagos que estan vencidos, pero que todavia no han
superado el periodo de gracia acordado inicialmente.

e (aracteristicas: En esta categoria, los pagos presentan un retraso de solo unos pocos
dias o semanas. Las cooperativas suelen considerar esta morosidad como menos
grave, pudiendo resolverla a través de recordatorios o acuerdos de pago adicionales.

b. Morosidad en Proceso de Recuperacion (Segundo Grado):

e Definicion: En este caso, los pagos llevan un tiempo considerablemente mayor en
mora, y la cooperativa ha comenzado a implementar acciones para su recuperacion.

e Caracteristicas: La cooperativa puede emplear métodos como llamadas de
seguimiento, notificaciones formales y, en ocasiones, renegociaciones de los
términos del préstamo para intentar recuperar el monto adeudado.

c. Morosidad Critica (Tercer Grado):
e Definicion: Se refiere a aquellos pagos que llevan vencidos un periodo extenso y

donde la probabilidad de recuperacion es reducida.
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e (Caracteristicas: En esta etapa, la cooperativa podria haber iniciado procedimientos
legales para recuperar la deuda. Ademas, puede ser necesario reconocer pérdidas
significativas debido a la alta probabilidad de no recuperar el monto adeudado.

d. Morosidad Extrema (Cuarto Grado):

e Definicion: Son los casos en los que la deuda estd extremadamente atrasada y las
posibilidades de recuperacion son minimas.

e Caracteristicas: En esta fase, la cooperativa ha agotado casi todas las estrategias de
recuperacion. Las deudas se consideran incobrables y se procede a eliminarlas de

los registros contables, clasificandolas como pérdidas definitivas.

5.1.6 Comunicacion Estrategia en las Cooperativas

El reconocimiento se centra en la existencia de actores que mantienen relaciones dinamicas
entre ellos, ya sea mediante medios especificos o no. En este contexto, hay una serie de individuos
o grupos con los cuales cada sujeto, ya sea individual o colectivo, establece interacciones tanto
objetivas como principalmente subjetivas. Esto implica un didlogo intersubjetivo que puede
manifestarse incluso a través de la entrega de objetos como una maquina de coser o un tractor.
Dichos objetos tienen un significado, revelan informacion sobre uno mismo y sobre los demas, y
contribuyen a definir la sociabilidad con otras personas. Ademads, este proceso influye en la
formacion de valoraciones y, al mismo tiempo, facilita la construccion de relaciones sociales.

(Moreno, s.f.).

Toda organizacién, independientemente de sus metas, debe implementar una politica de
comunicacion que influencie todas sus areas: identidad, acciones y decisiones. Definir estos
lineamientos es fundamental para elaborar un plan de trabajo tanto a corto como a largo plazo, lo
cual se reflejara en diversos niveles de un proceso Uinico que conectard aspectos generales con los
mas especificos: estratégico, tactico y operativo. En este contexto, la comunicacion adquiere un
caracter estratégico, ya que las acciones se planifican y orientan en funcion de los objetivos de
comunicacion establecidos, que estdn estrechamente relacionados con la mision general de la
organizacion. De esta forma, la comunicacion se integra en los niveles més altos de toma de

decisiones y apoya diariamente de manera transversal, guiando los procesos cruciales.
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Trabajar de manera planificada aporta sostenibilidad, eficacia y eficiencia al proyecto, con lo
cual se reduce el riesgo de errores al proporcionar una vision clara del entorno en el que se toman
las decisiones, este enfoque asegura coherencia tanto en los objetivos y actividades propuestas
como en la asignacion de recursos y tiempos. Ademas, facilita la coordinacion y la informacion
entre los equipos de trabajo, asegurando que todos comprendan sus roles, tareas, procesos y
decisiones esenciales, asi como los valores de la organizacion. En cada fase del proyecto, la
posicion politica e ideoldgica de la organizacion debe estar claramente presente, orientando todo

el proceso.

La estrategia de comunicacion que respalde acciones y objetivos, asi como los principios de
comunicacion que guian el trabajo y las tacticas especificas para la difusion, deben alinearse con
el modelo de construccién comunitaria que se persigue. Estas estrategias deben reflejar los valores
historicos de la economia solidaria, asi como su potencial transformador en términos econdémicos
y su compromiso con el protagonismo en las esferas tanto econdmica, social y politica. (Griffin,
s.f.). Una relacién de comunicacion activa y presente, siempre tendra un resultado positivo para
en desarrollo adecuado de los sistemas en los que se ve reflejado la participacion de cada uno de

los miembros presentes.

5.1.6.1 Canales y Herramientas de Comunicacion. En las cooperativas de ahorro y crédito,
los métodos y herramientas de comunicacion son esenciales para una gestion eficaz de las
relaciones entre los miembros y la institucion. Estos métodos no solo permiten la transmision de
informacion sobre productos y servicios, sino que también son vitales para mantener una relacion
clara y participativa. Las herramientas de comunicacion incluyen tanto medios tradicionales, como
el correo y las reuniones presenciales, como soluciones digitales avanzadas, tales como
aplicaciones moviles, plataformas en linea y redes sociales, el uso adecuado de estos métodos
ayuda a las cooperativas a incrementar la satisfaccion de sus miembros, mejorar la gestion
operativa y promover una cultura de cooperacion y confianza, (Buenrostro, 2019)

A. Canales de comunicacion: (Pratima, 2014)comenta que la comunicaciéon requiere un
proceso o etapas para asegurar que el mensaje sea transmitido efectivamente. Por esta razon, el
término "canal" describe el medio o punto a través del cual se lleva a cabo la comunicacion. Este
canal puede clasificarse en diferentes niveles: en relacion con la estructura organizacional, donde

se distingue entre comunicacion formal e informal; en funcion de la direccion de la comunicacion,
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que puede ser descendente, ascendente, horizontal o transversal; y segun la forma de expresion,
que puede ser oral, escrita o no verbal. Ademas, (Berlo, 2000) indica que Los canales de
comunicacion estan vinculados con los cinco sentidos, y un mensaje no se limita inicamente a las
palabras que escuchamos o leemos. La eleccion adecuada del canal de comunicacién es crucial

para que el receptor pueda interpretar el mensaje de manera precisa.

Asimismo, (Sanina, 2017) explica que los canales de comunicacion la comunicacion, al facilitar
la transmision de informacion entre emisor y receptor y viceversa, posee caracteristicas
fundamentales que la hacen esencial en las organizaciones. Estas caracteristicas incluyen la
fiabilidad, la velocidad y la efectividad. La implementacion de canales de comunicacion en las
organizaciones es crucial. Segin el autor la importancia de estos canales radica en sus
caracteristicas especificas, que influyen decisivamente en el envio de mensajes. La seleccion del
canal adecuado dependera en gran medida del tipo de mensaje, el contexto y el receptor, teniendo

en cuenta las caracteristicas previamente mencionadas.

B. Canales formales: (Ariza, 2018) comenta que los canales formales son aquellos definidos
por las politicas de comunicacion de la empresa y disefiados conforme a normas y organigramas
especificos. Estos canales pueden ser tanto verticales como horizontales. Segun los autores, los
canales formales son creados por la propia empresa siguiendo las normativas establecidas y
ajustandose al organigrama, ya sea en sentido horizontal o vertical. Esta estructura es crucial ya
que promueve la fiabilidad al mantener la jerarquia establecida en la compaifia. Sin embargo, es
fundamental que se definan previamente el uso y el tono de la comunicacion para evitar conflictos

o problemas de fiabilidad.

C. Canales informales: (Ariza, 2018) comenta que Los canales informales son aquellos por
los que la informacion circula de manera espontdnea entre empleados y departamentos,
caracterizandose por ser una forma de comunicacion horizontal. Este tipo de canal facilita una
difusién mas rapida de la informacion proveniente de niveles superiores debido a la interaccion
entre los trabajadores y la propagacion de la informacion mediante el “boca a boca”. Para que estos
canales sean efectivos, es esencial mantener una buena relacion entre directivos y empleados, ya
que las comunicaciones informales suelen tener un tono mas personal y carecen de las restricciones

formales. Entre los canales informales méas comunes se encuentran aplicaciones de mensajeria

24



como WhatsApp o Messenger, que permiten un intercambio de mensajes sin limitaciones y con un

tono mas cercano.

D. Soporte Digital: (Arribas, 2018) dice en su articulo que el internet, al integrarse en el ambito
interno de las empresas, llegd en un momento en que la informacion y las ideas se volvieron
recursos cruciales para alcanzar los objetivos empresariales. Esta integracion facilitdé una
democratizacion de la comunicacion al convertirla en un proceso bidireccional. Como resultado,
los empleados se sienten mas informados y tienen la oportunidad de participar en discusiones. Esta
mayor participacion y acceso a la informacion fomenta la motivacion de los empleados para

comunicarse con sus colegas y superiores.

5.1.7 Teorias y Modelos Sobre Comunicacion Efectiva

En el sector de las cooperativas de ahorro, la comunicacion efectiva juega un papel crucial en
el logro de éxito y sostenibilidad para la organizacion. Existen diversas teorias y modelos de
comunicaciéon que proporcionan marcos uUtiles para entender y mejorar la interaccion entre la
cooperativa y sus miembros. Entre estos modelos se encuentra el de comunicacion bidireccional,
el cual resalta la importancia del dialogo abierto y de la retroalimentacion. Ademas, enfoques mas
recientes como la comunicacion estratégica incorporan herramientas digitales para una gestion

mas eficiente de la informacidn.

La implementacion de estos modelos permite a las cooperativas perfeccionar sus procesos
comunicativos, incentivar una participacion activa entre los miembros y establecer relaciones mas
firmes y transparentes. Comprender y aplicar estos enfoques es crucial para asegurar que la
comunicacion no solo sea clara y efectiva, sino que también potencie el compromiso y la
cooperacion dentro de la comunidad cooperativa. (Clemenza, 2006 ). La comunicacion influye en
la manera en que se comunica, se comprende y se interactua con los demds. Se presentan ocho
modelos distintos de comunicacion, cada uno proporcionando una perspectiva valiosa sobre los
complejos procesos que rigen la comunicacion y la colaboracion en el entorno laboral. Estos
permiten entender como se desarrolla la comunicacion, dentro de las teorias y modelos sobre

comunicacion efectiva, ampliamente aceptadas se encuentran:
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Modelo de comunicacion de Aristdoteles: Este modelo, atribuido al filésofo griego
Aristoteles, se centra en la capacidad del orador para persuadir a su audiencia y lograr una
respuesta especifica a su mensaje. En un contexto profesional, imagine a un ejecutivo de
marketing presentando un nuevo producto a clientes potenciales. El objetivo principal del
ejecutivo es persuadir a los clientes para que adquieran el producto y se conviertan en
clientes leales.

Modelo de comunicacion de Berlo: Este modelo destaca los elementos cruciales para una
comunicacion efectiva, identificando los componentes clave del proceso comunicativo.
Subraya la importancia de una codificacion y decodificacion clara para garantizar que el
mensaje se transmita con precision.

Modelo de comunicacion de Lasswell: Este modelo es valorado por su simplicidad y su
utilidad para analizar distintos escenarios de comunicacion en el ambito profesional.
Facilita a las empresas la creacion de mensajes efectivos, la seleccion de canales adecuados
y la evaluacion de la efectividad de sus estrategias de comunicacion, mejorando asi la
comunicacion general y los resultados deseados.

Modelo de comunicacion de Shannon y Weaver: Este modelo se utiliza cominmente en
la comunicacién masiva, como en publicidad y marketing. Por ejemplo, cuando una
empresa lanza un nuevo producto y utiliza comerciales de television para alcanzar una
audiencia amplia, el equipo de marketing desarrolla el comercial siguiendo este modelo.
Modelo de comunicacion de Osgood y Schramm: Este modelo subraya la importancia
de la retroalimentacion, donde los receptores responden con preguntas y opiniones, y la
relevancia del contexto, que incluye el entorno y el trasfondo de los participantes en la
comunicacion.

Modelo de comunicacion de Westley y MacLean: Conocido como el modelo conceptual,
este enfoque circular pone en relieve la naturaleza dindmica y en constante cambio de la
comunicacion.

Modelo de comunicacion transaccional de Barnlund: Este modelo ofrece un enfoque
integral e interactivo, enfatizando la naturaleza reciproca de la comunicacién. Representa
la comunicacién como un intercambio dinamico de mensajes, en el que tanto el emisor

como el receptor estan activamente involucrados en el proceso.
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e Modelo de comunicacion helicoidal de Dance: Segin Dance, la comunicacion se
presenta como un proceso en espiral, reconociendo la evolucion constante de las
interacciones con el tiempo. En un entorno profesional, esto puede ejemplificarse con las

reuniones de un equipo durante un proyecto a largo plazo. (Torrenegro, 2017)

5.1.8 Sistematizacion en la Comunicacion Efectiva

Las empresas que fomentan la comunicacion ascendente pueden aprovechar las perspectivas
de sus empleados. Sam Walton, el fundador de Walmart, la cadena de tiendas minoristas mas
grande de Estados Unidos, solia afirmar que “nuestras mejores ideas provienen de los
despachadores y almacenistas”. De manera similar, se atribuye el notable cambio en Mattel
Corporation al presidente ejecutivo John Aberman, quien permitié que sus empleados ofrecieran
sugerencias directamente en su oficina. (Consuegra, 2011). Las opiniones y los puntos de vista,
permiten ampliar las opciones de procedimientos que estan siendo desarrollados, de manera que

se tengan mas herramientas para llevar un mejor control interno y externo.

Para comunicarse con los niveles jerarquicos inferiores que estan dentro de cada uno de los
puestos en las cooperativas, se pueden emplear diversas herramientas y métodos, tales como
conversaciones directas, reuniones, publicaciones internas de la organizacidon, correos
electronicos, llamadas telefonicas, memorandos, videos, seminarios, cartas y manuales de politicas
y procedimientos. (Chiavenato, 2009). No se aconseja la comunicacion oral ya que el mensaje se
puede desvirtuar, y siempre serd mas recomendable hacerlo de forma escrita, por tal razon se

recomienda una sistematizacion que incluya:

e Comunicacion interna: Esta se refiere a las acciones que ocurren dentro de una
organizacion con el proposito principal de mantener al personal motivado, fomentar la
unidad, facilitar la comunicacion y lograr los objetivos organizacionales.

e Comunicacion externa: Incluye toda forma de comunicacion dirigida hacia el publico
externo, con el objetivo de mantener buenas relaciones publicas y mejorar la imagen de la
organizacion.

e Relaciones publicas: Este tipo de comunicacion estd orientado a mantener buenas
relaciones con los grupos de interés que rodean a la organizacion, como competidores,

gobiernos, proveedores y entidades financieras.
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e Publicidad: Se refiere a las estrategias utilizadas para alcanzar a un amplio publico a través
de medios adecuados, con el objetivo de aumentar las ventas o dar a conocer nuevos
servicios o productos de la organizacion.

e Publicidad institucional: Es una extension de las relaciones publicas que se enfoca en
preservar y mantener una imagen favorable de la organizacion.

e La comunicacion efectiva en las organizaciones: Los altos directivos y lideres
empresariales han comprendido que el éxito de sus empresas no solo depende de ofrecer
productos o servicios de calidad, sino también de contar con una estructura de
comunicacion eficiente. La comunicacion es esencial para el funcionamiento de una

organizacion y su éxito. (Silvestre, 2017)
5.1.9 Comunicacion Efectiva en Servicios de Créditos

En el ambito de los servicios de crédito, una comunicacion efectiva es fundamental para
asegurar la satisfaccion y el compromiso de los miembros. Dado que el crédito es un componente
clave de los servicios ofrecidos, es esencial proporcionar informacion clara y transparente sobre
los términos, condiciones y beneficios de los productos crediticios. La habilidad de la cooperativa
para comunicar de manera precisa y accesible, atender consultas y resolver inquietudes de manera
eficaz, no solo enriquece la experiencia del usuario, sino que también fortalece la confianza y
lealtad hacia la institucion. La implementacion de estrategias de comunicacion efectivas ayuda a
prevenir malentendidos, gestionar expectativas y garantizar que los miembros puedan tomar
decisiones informadas, lo que contribuye a una gestion crediticia mas eficiente y a una relacion

mas solida entre la cooperativa y sus socios. (William, 1995).

En el servicio al cliente, la comunicacién, ya sea oral o escrita, es fundamental. Esta
comunicacion debe estar basada en palabras cuyo significado sea entendido y compartido por
ambas partes involucradas para que el intercambio sea efectivo y se logre el propdsito deseado.
(Restrepo, 1996). Al comunicarse con otra persona, no solo se envia un mensaje, sino que también
se recibe una respuesta. Este proceso de comunicacion se lleva a cabo mediante el uso de palabras,
gestos, pensamientos y sentimientos. (Arellano, 2000). De manera general, se pueden distinguir

dos categorias principales de comunicacion. La primera es la comunicacion verbal, que se refiere
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a los mensajes transmitidos al receptor mediante el uso del lenguaje hablado, la segunda es la

comunicacion no verbal, la cual involucra la transmision de mensajes sin el empleo de palabras.

5.1.10 Modelos de Atencion al Cliente

Los modelos de atencion al cliente son fundamentales para garantizar un servicio de alta calidad
y mantener la satisfaccion de los miembros. Estos modelos ofrecen un esquema para gestionar la
interaccion con los socios, abordando sus necesidades y expectativas de manera eficiente y
adaptada. Existen enfoques tradicionales que se centran en el contacto directo y la atencidén
personalizada, asi como estrategias modernas que incorporan tecnologias como chatbots y

plataformas de atencion en linea de cada proceso desarrollado.

Cada modelo tiene el objetivo de mejorar la experiencia del usuario, fortalecer la relacion con
sus miembros y fomentar un entorno de confianza y lealtad. Ajustar estos modelos a las
caracteristicas especificas de cada cooperativa es esencial para ofrecer un servicio que no solo
cumpla con los estandares de calidad, sino que también responda a las expectativas y demandas
en constante evolucion de los socios. (Daza Rodriguez, 2017). Existe un grupo de elementos a
tener en cuenta en las organizaciones para tener éxito en los servicios al cliente, sin importar la
actividad que realicen entre los que se encuentran: la eficiencia de las actividades, el liderazgo, el
clima organizacional, entre otras; en el caso de las instituciones financieras, la atencion al cliente
es empleado por la empresa para contactar con su clientela, garantizar un adecuado servicio y que

sera realizado de la manera correcta (Parra, 2017).

La intensificacion de las tendencias de la globalizacion ha influenciado en un vertiginoso y
acelerado cambio en los mercados, donde las organizaciones deben actuar mas alld de los
tradicionales sistemas de gestion; en este escenario, las innovaciones tecnologias cobran mayor
relevancia y urgencia en todo tipo de estructuras organizativas, donde la incorporacion de una
Tecnologia de la Informacion y Comunicacion (TIC), es considerada como un recurso disruptivo
para la generacion de ventajas competitivas, fundamentadas en la acumulacién y desarrollo de

capacidades tecnologicas, entre otros beneficios (Herndndez, 2019).
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5.1.11 Gestion de Cobranzas

La gestion de cobranzas desempefia un papel crucial para garantizar la salud financiera y la
sostenibilidad de la institucidon, a diferencia de las entidades bancarias tradicionales, las
cooperativas operan bajo un modelo de negocio basado en la colaboracién y el apoyo mutuo entre
sus miembros, lo que afiade una capa adicional de complejidad a la administracién de cuentas y la
recuperacion de créditos, la gestion eficiente de cobranzas en este contexto no solo implica la
implementacion de estrategias efectivas para recuperar los pagos atrasados, sino también la
creacion de mecanismos que promuevan el cumplimiento voluntario y mantengan una relacion
positiva con los socios, el éxito en esta area es fundamental para preservar la confianza de los

miembros, asegurar la estabilidad financiera y fomentar el crecimiento de la cooperativa.

Hoy en dia, las empresas estdn disefiando sus servicios de manera que maximizan la
rentabilidad y al mismo tiempo satisfacen a sus clientes, ofreciendo diversas facilidades para
facilitar el acceso a sus productos y servicios. Sin embargo, este enfoque también ha llevado a un
incremento en el nimero de clientes deudores o morosos, convirtiéndose en un desafio
significativo para las empresas, la acumulacion de deuda afecta negativamente el patrimonio y
puede generar serios problemas de liquidez, obstaculizando el progreso y desarrollo de la empresa,
e este contexto, una gestion eficaz de cobranzas se vuelve esencial. Los gestores de cobranza, al
implementar estrategias adecuadas, pueden reducir la cartera de morosidad y, en el mejor de los
casos, prevenir su expansion, asegurando asi la estabilidad financiera y operativa de la empresa.

(Maya, 2019)

Ademas, Castillo & Cordova (2016) indican que la gestion de créditos y cobranzas se ve
comprometida en ausencia de un sistema estructurado de procedimientos que garantice un control
efectivo sobre la recaudacion de pagos de los clientes. Esto conduce a un elevado indice de
morosidad y, en consecuencia, a una reduccion en los ingresos de efectivo de la empresa. Ademas,
se sefiala que las organizaciones en la actualidad requieren una gestion adecuada de las cuentas
por cobrar para tomar decisiones informadas y estratégicas que favorezcan el crecimiento de la
entidad. Asimismo, se subraya la relevancia de optimizar el sistema de cobro de manera mas
eficiente, ya que la demora prolongada afecta la liquidez de la empresa, lo cual deteriora su

capacidad para cumplir con sus obligaciones financieras.
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5.1.11.1 Proceso de negociacion y resolucion de gestiones morosas. Las partes involucradas
en una negociacion suelen hacer concesiones y transigir en lugar de insistir en sus propias
demandas, en general, se busca tratar a todas las partes de manera equitativa y se evitan enfoques
coercitivos para resolver los conflictos, el proceso de negociacion se basa en reglas previamente
acordadas por los participantes y asume que las partes tienen no solo intereses individuales, sino
también objetivos comunes. Un aspecto crucial de la negociacion es la recopilacion e intercambio
de informacion, con el objetivo de alcanzar un consenso. En estudios sobre negociacion, el término
abarca una variedad de escenarios donde las personas discuten problemas, acuerdan acciones,
llegan a acuerdos y resuelven disputas, este concepto no se limita a contextos formales de

negociacion, sino también se aplica a situaciones cotidianas de la vida.

5.1.11.2 Manejo de situaciones dificiles en clientes morosos. Para cualquier empresa, los
clientes que no cumplen con sus obligaciones de pago representan un reto considerable que puede
influir negativamente en el flujo de caja y en el funcionamiento cotidiano de la organizacion. Se
exponen distintas estrategias efectivas para abordar estos casos complicados, subrayando la
necesidad de equilibrar la firmeza con la empatia, de igual forma se discurre coémo optimizar estos
procesos para mejorar la gestion de cuentas por cobrar y minimizar el impacto de la morosidad en
las operaciones empresariales.

e Supervision continua del comportamiento de pago: Una estrategia efectiva para
identificar clientes con pagos atrasados es establecer un sistema de vigilancia financiera
solido. Esto implica revisar periodicamente los estados de cuenta, analizar los patrones de
pago y detectar de inmediato cualquier cambio en el comportamiento normal del cliente.
Al identificar estas sefiales con anticipacion, las empresas pueden actuar antes de que las
deudas se acumulen. Utilizando herramientas como alertas automdticas y reportes
detallados, el equipo de gestion de crédito puede mantenerse informado y listo para
intervenir de manera oportuna.

e Comunicacion proactiva y transparente: Es esencial mantener una comunicacion
efectiva con los clientes que tienen pagos atrasados. Desde el inicio de la relacion
comercial, es importante establecer claramente los términos de pago y continuar con un
didlogo abierto y respetuoso una vez que se detecta una cuenta morosa. La comunicacion

debe ser empadtica y profesional, con recordatorios frecuentes mediante cartas, correos
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electronicos y llamadas telefonicas. Estas herramientas son muy importantes ya que tienen
un gran impacto a nivel de comunicaciéon con los asociados.

Uso de recordatorios y seguimientos: Implementar recordatorios es una técnica efectiva
para gestionar cuentas con pagos atrasados. Estos recordatorios deben ser amables y
consistentes, disefiados para incentivar el pago sin dafiar la relacion con el cliente. Los
seguimientos periodicos también son fundamentales y deben ser planificados
cuidadosamente para aumentar gradualmente la presion.

Preservacion de la relacién a largo plazo: Es crucial mantener una relacion positiva con
el cliente mediante una gestion adecuada y un servicio atento, asegurando una relacion
armoniosa en todo momento.

Equilibrio entre rigor y empatia: Encontrar un balance entre ser estricto con las politicas
de cobro y mostrar comprension hacia las circunstancias individuales de los clientes es
vital. Esta combinacién ayuda a mantener una relacion comercial saludable y puede
facilitar oportunidades de negocio futuras. Mostrar respeto y comprension puede fortalecer
el compromiso de los clientes con la empresa.

Educacion financiera como método preventivo: Brindar educacion financiera y
asesoramiento sobre la gestion de deudas es una estrategia proactiva para evitar la
morosidad. Al educar a los clientes sobre la importancia de una buena salud financiera y
proporcionarles herramientas para administrar sus finanzas, las empresas no solo ayudan a
reducir los casos de morosidad, sino que también se posicionan como aliados importantes

en el éxito financiero de sus clientes

5.1.12 Formacion Estratégica con los Colaboradores en Cobranza.

La formacion estratégica de los colaboradores en cobranza juega un papel crucial en la

sostenibilidad y el éxito de la organizacion, dado que las cooperativas operan bajo un modelo de

servicio comunitario y confianza mutua, es fundamental que los profesionales encargados de la

cobranza no solo comprendan las técnicas y estrategias financieras, sino que también manejen

habilidades interpersonales y de comunicacion efectivas, la capacitacion integral en este campo

asegura que los colaboradores puedan gestionar eficientemente las cuentas pendientes, mantener

relaciones positivas con los socios y, al mismo tiempo, fortalecer el compromiso con los principios

cooperativos. Al implementar una formacion estratégica bien estructurada, las cooperativas no solo
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optimizan sus procesos de cobranza, sino que también promueven una cultura de transparencia y

responsabilidad que beneficia a todos los miembros de la organizacion.

Las tacticas para la cobranza determinan el orden y las prioridades para asignar tareas y
supervisar al personal mediante el trabajo remoto, que se ha vuelto indispensable debido a la
pandemia de coronavirus. Estas tacticas incluyen la coordinacion e integracion de diversos canales
digitales como WhatsApp, correo electronico, mensajes de texto y sistemas de respuesta
interactiva por voz (IVR). En la actualidad, la gestion de cobranzas requiere la organizacion y
coordinacién de un equipo remoto a través de un proceso que sea Predecible, Medible y

Controlable, complementado con la integracion de canales digitales.

En esencia, una estrategia de cobranza se refiere al conjunto de procedimientos y técnicas
utilizadas para recuperar cuentas por cobrar que estan vencidas o proximas a vencerse. En el caso
de cuentas proximas a vencerse, se aplican métodos preventivos de cobranza. Las Estrategias,
Procedimientos y Métodos de Gestion de Cobranzas comprenden las acciones y pasos necesarios
para recuperar las cuentas vencidas, aplicando una metodologia estructurada, procesos efectivos y
buenas practicas. Ademads, permite mejorar los procesos de cobros responsables y de manera

directa poder conectar con los elementos de intervencion.

5.1.13 Principios y Mejores Prdcticas en la Gestion de Cobranzas

En el ambito de las cooperativas de ahorro, la administracion de cobranzas es crucial para
asegurar tanto la eficiencia operativa como la estabilidad financiera de la entidad. Dado que estas
cooperativas se fundamentan en valores de equidad, transparencia y solidaridad, es fundamental
que adopten métodos que optimicen la recuperacion de las deudas, al tiempo que preservan y
fortalecen la relacion con sus socios. Es indispensable implementar principios robustos, tales como
una comunicacion efectiva, empatia durante las negociaciones y flexibilidad en los planes de pago.
Asimismo, practicas como el seguimiento riguroso y la evaluacion continua son claves para
equilibrar la salud financiera con el compromiso hacia los principios cooperativos. La aplicacion
constante de estas tacticas no solo mejora la eficacia en el proceso de cobranza, sino que también

consolida la confianza y lealtad dentro de la cooperativa.
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Contar con portafolios de clientes que presentan atrasos o cuentas incobrables es una parte

inherente del sector financiero. El verdadero desafio surge cuando estos porcentajes superan los

limites aceptables. Aunque la cobranza suele considerarse como una etapa final en el ciclo de

crédito, en realidad, desempefia un rol mucho mas central en este proceso, en los ultimos afos, las

instituciones de microfinanzas (IFMs), ante un entorno de mercado cada vez mas competitivo, han

dirigido una atencion creciente hacia el desarrollo de estrategias y la busqueda de nuevos métodos

de cobranza. Esta intensificacion en la gestion de cobranzas responde principalmente a dos

factores: un mayor enfoque en actividades de promocion y andlisis de créditos, y el aumento en

los niveles de morosidad institucional.

Importancia de la Gestion de Cobranzas: La cobranza es una funcidon esencial que no
solo ayuda a mantener la relacion con los clientes, sino que también facilita la posibilidad
de reanudar préstamos. Este proceso estratégico es crucial para fomentar una cultura de
pago entre los clientes. En esencia, la cobranza puede ser considerada como un area de
negocio enfocada en transformar posibles pérdidas en ganancias. Es una parte fundamental
del ciclo de crédito y no debe verse simplemente como una etapa final; es durante este
proceso cuando la institucion obtiene valiosa retroalimentacion sobre sus politicas
generales y sobre cada subproceso especifico, como promocidn, evaluacion, aprobacion y
seguimiento/desembolso.

Gestion de Cobranzas: La gestion de cobranzas consiste en un conjunto de acciones
coordinadas y realizadas de manera adecuada y oportuna con el fin de recuperar los
créditos. Su objetivo es convertir los activos exigibles en activos liquidos de forma rapida
y eficiente, manteniendo al mismo tiempo una relacion favorable con los clientes para
futuras transacciones. Este proceso implica una interaccién continua con los clientes,
comenzando con el andlisis de su situacion actual, manteniendo un contacto regular, y
ofreciendo soluciones viables en el proceso de negociacion. Ademas, se registran todas las
acciones tomadas para asegurar un seguimiento continuo y verificar el cumplimiento de
los acuerdos establecidos. El cliente debe percibir el proceso de cobranza como algo
continuo en lugar de esporadico. Por lo tanto, es crucial que las acciones de cobranza sean
seguidas de manera rapida y oportuna por los diferentes actores involucrados, como el call

center, los asesores de crédito y los gestores de campo. Es importante que el cliente sienta
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que esta siendo contactado de manera constante y que la gestion es dinamica, agil y efectiva
para mantener el control de la situacion. Ademas, es fundamental llevar a cabo acciones
dirigidas a todas las personas asociadas con el crédito, tales como conyuges, garantes, y
familiares o amigos que hayan proporcionado referencias, basandose en su perfil de riesgo

y probabilidad de pago.

5.1.12.1 Mejores Practicas en la Gestion de Cobranza. En el contexto de las cooperativas de
ahorro, la administracion eficiente de la cobranza es fundamental para asegurar la estabilidad
financiera y el bienestar general de la entidad. A diferencia de las entidades bancarias comerciales,
las cooperativas funcionan bajo un modelo que prioriza la colaboracion y el beneficio conjunto de
sus miembros, lo cual requiere un enfoque especializado y comprensivo en el manejo de la
cobranza. Adoptar practicas 6ptimas en este proceso no solo mejora el flujo de efectivo, sino que
también refuerza la relacion con los socios, garantizando una experiencia positiva y duradera.

La planificacion de la cobranza debe ser una parte esencial del disefio y lanzamiento de un
nuevo programa de microfinanzas. Las secciones siguientes detallan las mejores practicas en
cobranza y proporcionan ejemplos ilustrativos de su aplicacion en instituciones de microfinanzas.
Estas practicas deben ser implementadas con antelacion a la aparicion de morosidad, enfocandose
en desarrollar estrategias proactivas para prevenir el incumplimiento de pagos. Se destaca la
importancia del personal interno y externo en este proceso, y se sugieren técnicas para la
recopilacion y gestion precisa de datos, asi como la segmentacion de clientes. También se aconseja
ofrecer "productos de cobranza" o alternativas de pago adaptadas a las necesidades de los clientes.
Finalmente, se recomienda establecer un conjunto de politicas y procedimientos para lograr una

cobranza exitosa de los créditos vencidos.

5.1.14 Marco Legal y regulatorio de las cooperativas

Para la gestion y aplicacion legal en la regulacion del accionar de las cooperativas a la fecha se
tiene un listado el cual se enumera a continuacion:
e Construccion politica de Guatemala, articulos 67 y 119 literal e.
e (Ley de cooperativas)
e Decreto 82-78 Ley General de Cooperativas y su Reglamento

e Decreto 67-2001, ley contra el lavado de dinero y otros activos, articulos 18, 20,21,26,
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Acuerdo gubernativo 443-2013 reforma acuerdo gubernativo 118-2002 reglamento ley
contra el lavado de dinero, otros activos, articulos 5.

Decreto 58-2005 Ley para la prevencion y reprimir el financiamiento del terrorismo
articulo 23

Codigo Tributario- Decreto 6-91 y sus Reformas.

Ley del Impuesto al Valor Agregado — IVA — Decreto No. 27-92 y sus Reformas

Ley del Impuesto sobre la Renta — ISR —Decreto No. 26-92 y sus Reformas

Ley del Impuesto Sobre Productos Financieros — IPF —Decreto No. 26-95 y sus Reformas.
Ley del Impuesto de Solidaridad Decreto No. 73-2008.

Ley del Impuesto de Timbres Fiscales y Papel Sellado Especial para Protocolos, Decreto
No. 37-92 y sus Reformas.

Construccion politica de Guatemala, articulos 67 y 119 literal e.

(Ley de cooperativas)

Asamblea Nacional Constituyente. Constitucion Politica de la Republica de Guatemala.
Decreto 82-78 Ley General de Cooperativas y su Reglamento

Decreto 67-2001 Ley Contra el Lavado de Dinero u Otros Activos
Acuerdo Gubernativo 443-2013 Reforma al Acuerdo Gubernativo 118-2002 de fecha 17
de abril de 2002, Reglamento de la Ley Contra el Lavado de Dinero u Otros Activos
Decreto 58-2005 Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo

Codigo Tributario- Decreto 6-91 y sus Reformas

Ley del Impuesto al Valor Agregado — IVA — Decreto No. 27-92 y sus Reformas

Ley del Impuesto sobre la Renta — ISR —Decreto No. 26-92 y sus Reformas

Ley del Impuesto Sobre Productos Financieros — [PF —Decreto No. 26-95 y sus Reformas.
Ley del Impuesto de Solidaridad Decreto No. 73-2008

Ley del Impuesto de Timbres Fiscales y Papel Sellado Especial para Protocolos, Decreto

No. 37-92 y sus Reformas
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5.2 Marco Metodolégico

5.2.1 Enfoque

La investigacion se estructura utilizando un enfoque metodologico mixto, ya que es el que
mejor se ajusta a las particularidades y componentes de estudio, ademds de ajustarse a los

requerimientos de la investigacion.

5.2.1.1 Técnicas de Recoleccion de Datos. Se optd por las siguientes técnicas de recoleccion
de datos, en base al enfoque mixto:

a. Observacion participativa

La técnica de observacion participante se utiliza cuando se desea examinar la realidad social de
manera integral y completa. Esta técnica se aplica en situaciones donde es necesario investigar en
detalle, de forma directa y en tiempo real (Mitjana, 2019 ). Esta técnica permitié conocer la

realidad del contexto institucional de una forma fiable.

5.2.1.2 Tipo de Investigacion. El presente estudio es de tipo Investigacion-accion participativa.
En principio se puede establecer que este tipo de investigacion:

Se trata basicamente de aprender haciendo. En primer lugar, se identifica un problema, luego
se emprenden algunas acciones para abordarlo, después se mide la eficacia de los esfuerzos vy, si

los resultados no son satisfactorios, se vuelven a aplicar los pasos (Ortega, n.d. parrafo segundo).
5.2.3 Delimitaciones
Se establecen las delimitaciones de la presente investigacion.

5.2.3.1 Delimitacion temporal. El estudio se desarroll6 desde el mes de marzo de 2,024 al mes

de agosto de 2,024

5.2.3.2 Delimitacion Espacial. La investigacion se llevo a cabo en el municipio de San Pedro

Sacatepéquez, San Marcos.
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5.2.3.3 Delimitacion Institucional. La investigacion se llevd a cabo en las instalaciones de la
cooperativa ACREDICOM R.L., Agencia ubicada en 1a. Av. y 4a. Calle 1-13 Zona 1, San Pedro

Sacatepéquez, San Marcos.

5.2.4 Poblacion u objeto de estudio

Por motivos del estudio, la poblacion u objeto de estudio es el Comité Técnico de Créditos de
ACREDICOM R.L., Agencia de San Pedro Sacatepéquez, San Marcos, el cual estd conformado

de la siguiente manera

e Presidente: Jefe de agencia.

e Vicepresidente: Asesor de créditos.
e Secretaria: secretaria de agencia.

e Vocal I: Asesor de créditos.

e Vocal II: Asesor de créditos.

e Vocal III: Asesora de atencion al publico.
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2. CONTENIDO DEL DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE ACREDICOM RL
2.1 Descripcion de la cooperativa ACREDICOM RL
2.1.1 Historia

En 1967 se inici6 la organizacion y legalizacion de un grupo de agricultores con el nombre de
Movimiento Campesino de Accion Catolica que eran apoyados por la Mision Belga y del cual
surgia la cooperativa. Después de 5 afos de intenso trabajo hubo necesidad de legalizar todas las
actividades que realizaba este grupo. Fue entonces a finales del afio 1,972 y principios del ano1,973
con el apoyo de algunas entidades estatales que se realizaron 4 Asambleas generales en Tejutla,
Comitancillo, Tacand y San José Ojetenam, donde se aprob¢ la fundacion de una cooperativa de

Ahorro, Crédito y Servicios varios.
2.1.2 Fundadores

ACREDICOM o Cooperativa Movimiento Campesino del Altiplano R.L. Nace en el afio de
1,973 con una filosofia de vida llamada unidad y esfuerzo humano, logrando la solidaridad. En
1,967 Maria Angela Bouhon de Bajard "Michel", el Reverendo Juan Vander Vaeren, Malen Spaas,
Nini Spaas, Mauricio Marchard, Mabhy Gaston y Regino Adrian Hernandez Pérez inician esta
organizacion y empieza a crecer. El primer nombre que recibié era Movimiento de Accion
Catolica, pero para no tener conflictos con la ideologia religiosa recibe el nombre de Movimiento
Campesino de Agricultores del Altiplano. Regino Adridn Hernandez Pérez, Es el primer asociado
y Gerente de la Institucion Financiera quien con mucha vision, constancia, dedicacion y sacrificio
supo guiar a la Cooperativa hacia lo que hoy es. Esfuerzos que se ven reflejados en el éxito y

desarrollo de la Cooperativa
2.1.3 Vision

Ser cooperativa excelente y competitiva orientada al desarrollo y satisfaccion de sus asociados,

mediante el ejercicio de un efectivo liderazgo.

39



2.1.4 Mision

Somos una cooperativa de ahorro y crédito, confiable y eficiente, que brinda a sus asociados

servicios financieros accesibles y con beneficios.

2.1.5 Valores

Humildad, responsabilidad, equidad, lealtad, respeto, honradez, pasiéon y compromiso

2.2. Diagnéstico empresarial Cooperativa ACREDICOM R.L. Agencia San Pedro

Sacatepéquez, San Marcos.

2.2.1 Area técnica

a. Actividad economica de ACREDICOM

ACREDICOM brinda servicios financieros, con beneficios para el desarrollo social y

econdémico de sus asociados, sus familias y comunidades.

b. Servicios y productos financieros que ofrece la cooperativa

Ahorro: los servicios de ahorro que brindan la cooperativa estan disefiados para satisfacer
las necesidades financieras especificas de los asociados dentro del marco establecido por
el Fondo de Garantia MICOOPE, ofreciendo tasas de interés competitivas. Actualmente la
cooperativa pone a disposicion los siguientes servicios de ahorro: Ahorro a plazo fijo, mi
ahorro disponible, mi ahorro programado y mi ahorro infanto-juvenil.

Préstamos: la cooperativa ofrece una variedad de opciones de financiamiento, ajustandose
a las necesidades de cada asociado. Dentro de la cartera de servicios de ACREDICOM, los
préstamos son especialmente para los siguientes fines: Préstamos para vivienda, préstamos
para consumo, comercio o emprendimiento, agropecuarios, servicios y productivos.
Seguros: la cooperativa ofrece una amplia variedad de seguros con el fin de brindar
proteccion y tranquilidad financiera frente a los riesgos que puedan enfrentar los asociados.
La cooperativa dispone los siguientes servicios de seguros: Seguro de vida, de grupo para
directivos y empleados, de vida mancomunado, individual o familiar, de accidentes edad

oro, agricola, de vehiculo, de electronicos, individual de accidentes personales, infanto
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juvenil, de vida cv-especial, de cancer, de dafios (Seguro obligatorio de transporte
extraurbano y personas), de incendio y lineas aliadas y seguro de hogar.

e Remesas: la cooperativa permite recibir remesas directamente en cuentas de ahorro,
ademas de ofrecer préstamos con tasas de interés bajas. Al tener alianzas con los principales
remesadores en Estados Unidos, cada individuo en el extranjero siempre tiene estos
servicios a la mano.

e Tarjetas de Crédito: la cooperativa brinda tarjetas de crédito con beneficios como tasas
de interés bajas, cero cargos por transacciones y promociones de temporada, disenadas para
facilitar transacciones financieras.

e Tarjetas de Débito: ACREDICOM ofrecen tarjetas de débito que permiten un acceso

directo y seguro a los fondos de los miembros, facilitando transacciones seguras.
¢. Mercado meta

La cooperativa se dirige a personas con necesidades financieras en general, enfocandose en la
inclusion financiera, no limitdndose a un segmento o sector demografico en especifico. El grupo
objetivo es diverso en términos de necesidades financieras, pero unidos por el deseo de encontrar

soluciones que se adapten a su situacion financiera especifica.

e Numero de agencias: La cooperativa cuenta con 25 agencias en el pais, ubicadas en tres
departamentos; San Marcos Quetzaltenango y Huehuetenango. Las agencias se distribuyen

de la siguiente manera:

En el Departamento de San Marcos: Concepcion Tutuapa, San Miguel Ixtahuacan,
Comitancillo, Concepcion Tutuapa, Ixchiguan, Sipacapa, Malacatan, Rio blanco, San Marcos, San
Pedro Sacatepéquez, San Rafael Pie De La Cuesta, San Miguel Ixtahuacén, San Lorenzo, San Jose
Ojetenam, Sibinal, San Pablo, Tejutla, Tacana, El Tumbador; en el Departamento de
Huhuetenango: Colotenango, Huehuetenango, Tectitan; en el Departamento de Quetzaltenango:

Cabrican.
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2.2.2 Area administrativa
a. Autoridades/Organos

Los Estatutos de la Cooperativa de Ahorro, Crédito y Servicios Varios "Movimiento Campesino
Del Altiplano" Responsabilidad Limitada Acredicom, R.L., establecen todas las normativas
administrativas de la cooperativa en un ambito general, detallando la estructura administrativa y
los organismos responsables de su control. Cada una de las normativas que establece la politica en
la que se rige la institucion, permite que se obtengan los resultados adecuados a cada una de las

exigencia y rodos aquellos procesos que sean necesarios.
e Asamblea General De Los Asociados

La Asamblea General de los Asociados es la maxima autoridad de la cooperativa "Movimiento
Campesino Del Altiplano" Responsabilidad Limitada Acredicom, R.L., seglin lo establecido en el
Articulo 20 de sus estatutos, esta asamblea tiene el poder de tomar decisiones que son obligatorias
para todos los asociados, siempre y cuando estas se basen en los estatutos y las leyes aplicables a
las cooperativas. Quienes estan encargados de mantener una productividad sostenible y, sobre
todo, son todos aquellos individuos que estan al frente década una de las actividades que se
desarrollan dentro de la cooperativa, de manera que se genere un sistema estructural de

responsables.

Entre sus principales funciones se incluyen: elegir a los miembros del Consejo de
Administracion y de la Comision de Vigilancia, revisar y aprobar los estados financieros de la
cooperativa junto con el dictamen emitido por la Comision de Vigilancia, examinar y aprobar el
plan de trabajo y el presupuesto de ingresos y egresos propuestos por el Consejo de
Administracion, decidir sobre la aplicacion de excedentes o la compensacion de pérdidas segtn lo
propuesto por el Consejo de Administracion, y finalmente, recibir y evaluar los informes de
actividades tanto del Consejo de Administracion como de la Comision de Vigilancia (Estatutos de
la Cooperativa de Ahorro, Crédito y Servicios Varios "Movimiento Campesino Del Altiplano"

Responsabilidad Limitada Acredicom, R.L., 2005).
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¢ El Consejo De Administracion

El Consejo de Administracion de la cooperativa es el 6érgano encargado de dirigir la entidad,
segun lo establece el Articulo 33 de los estatutos. Este Consejo esta compuesto por cinco miembros
que son elegidos durante la Asamblea Ordinaria Obligatoria. Internamente, el Consejo designa a
un presidente, un vicepresidente, un secretario y dos vocales. La representacion legal de la
cooperativa recae en el presidente del Consejo, quien tiene la facultad de delegar esta
representacion al Gerente o a otro miembro del Consejo, siempre con el consentimiento del propio

Consejo.

En cuanto a las funciones del Consejo de Administracion, detalladas en el Articulo 36 de los
estatutos, su principal responsabilidad es asegurar el cumplimiento de los objetivos de la
cooperativa. Entre sus tareas se incluye convocar a las Asambleas Generales, tanto ordinarias como
extraordinarias, aprobar los normativos y manuales operativos, los estados financieros anuales, y
la planificacion y presupuesto anual de ingresos y egresos. Ademas, es responsable de establecer
las politicas salariales de la cooperativa y otras funciones administrativas y estratégicas necesarias
para el buen funcionamiento y desarrollo de la entidad (Estatutos de la Cooperativa de Ahorro,
Crédito y Servicios Varios "Movimiento Campesino Del Altiplano" Responsabilidad Limitada

Acredicom, R.L., 2005).
e La Comision De Vigilancia

La comision de vigilancia es el organo responsable del control y la supervision de la
cooperativa. Estara compuesta por dos miembros asociados, elegidos durante la Asamblea General
Ordinaria. Este 6rgano desempefia diversas funciones esenciales para el buen funcionamiento de
la cooperativa. Sus responsabilidades incluyen garantizar el cumplimiento de los acuerdos y
recomendaciones de la Asamblea General y del Consejo de Administracion, revisar
trimestralmente las operaciones de la cooperativa e informar al Consejo de Administracion, emitir

opiniones sobre los estados financieros para la Asamblea General.
b. Cultura del trabajo de la cooperativa

El entorno laboral en la cooperativa esta marcado por el espiritu de cooperacion y apoyo mutuo

entre los colaboradores. Esta cultura incrementa la motivacion y el compromiso del equipo,
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logrado generar un impacto positivo considerable en el rendimiento y la satisfaccion del asociado,
lo cual resulta fundamental especialmente en este sector. La importancia de establecer una
convivencia respetuosa y validando cada uno de los aportes, permite que se tenga una mejor
perspectiva de toso los procesos desde varios puntos de vista que se respetan y toman en cuenta en

cuanto a sus procedimientos.

e Desarrollo profesional de empleados

El desarrollo profesional del personal administrativo y directivo se lleva a cabo a través de
programas de formacion especificos como MICAPACITACION, este facilita la induccion y la
formacion continua en una variedad de otras habilidades en conjunto. Ademas, el departamento de
recursos humanos selecciona y lleva a cabo otras actividades de formacion ayudando a desarrollar
las habilidades y conocimientos necesarios para cada colaborador segun el puesto especifico.
Dentro de la normativa interna para el personal, la cooperativa cuenta con los manuales y
reglamentos pertinentes, entre ellos estan: El Codigo de ética, Manual de funciones, Reglamento

Interno, Manual de inducciéon ACREDICOM, Manual de cultura de servicio MICOOPE, etc.
c. Jefes inmediatos agencia San Pedro, San Marcos

Son responsables de monitorear, controlar, velar y analizar la situacion estructural financiera
de cada uno de los préstamos otorgados, gestionar los riesgos asociados con los préstamos y
desarrollar planes para aumentar la eficiencia, la productividad y eficacia de la empresa de acuerdo
con los lineamientos y regulaciones internas. Ademas, los procesos son estratégicos ya que, al
momento de hacer la evaluacion correspondiente, se puede determinar a grandes rasgos si se llega
a cumplir con los requisitos. Los siguientes son los jefes inmediatos del area de crédito de

ACREDICOM R.L., Agencia San Pedro Sacatepéquez, San Marcos:

Tabla 1 Jefes inmediatos del area de crédito

Autoridad Nombre y Apellidos
Gerente de negocios Arturo Lopez

Jefe de créditos Rogelio Bamaca
Jefe de cobros Ruldi Baltazar

Jefa de agencia Tatiana Lopez
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Fuente: Fuente: elaboracion propia a partir de recopilacion de informacion ACREDICOM, Agencia San Pedro Sac.

Julio 2024

d. Empleados de la agencia

En la siguiente table se indica el numero y cargo por area en ACREDICOM R.L. en la agencia

de San Pedro Sacatepéquez, San Marcos.

Tabla 2 Empleados activos

, # de Naturaleza del
Area Cargo Funcion
empleados puesto
Administracion de cartera de
Jefa de créditos, cartera de ahorros, y o
Jefatura ‘ 1 o ‘ Administrativo
agencia administracién en general de la
agencia y del personal
Area de _ ‘ ‘ _ _
] Guardias 2 Brindar seguridad en la agencia | Operativo
seguridad
Area de | Empleado o
o o Limpieza de todas las dareas _
servicios de servicios | 1 _ Operativo
dentro de la agencia y su entorno.
generales generales
Recepcion de  efectivo vy
operaciones financieras de los
Receptor . .
3 asociados dentro de sus cuentas, | Operativo
pagador o
sus préstamos y demas servicios
. . respectivamente
Area de caja :
Encargado del cierre y cuadre de
] caja diario, encargado del
Cajero . : o
1 efectivo y su flujo dentro de la | Administrativo
general ‘
agencia, asi como de los
receptores
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Area de Encargado de prospectar y atraer .
. Captador 1 . Operativo
captacion ahorros a la cooperativa

Encargado de revisar analizar y

Revisor de presentar los expedientes de '
, ) 1 ] ) ) Operativo
Area de | crédito créditos al comité técnico de
crédito créditos de agencia

Administracion y crecimiento de '
Asesores 9 ] Operativo
cartera de créditos

Controles 'y procedimientos

, Secretaria y internos, asi como el resguardo y
Area de | _ _ _
‘ asistente de | 2 archivo  de  escrituras  y | Operativo

archivo _ ‘ ‘

archivo expedientes de créditos controles

y gestiones propias de la agencia

) Atencion a los asociados,
Area de | Asesores de

desembolsos, contratacion de
atencion  al | atencion al | 4 . Operativo
‘ . servicios como seguros y entrega
publico publico ‘
de promocionales

Total, de
25
empleados

Fuente: Fuente: elaboracion propia a partir de recopilacion de informacion ACREDICOM, Agencia San Pedro

Sac. Julio 2024

2.2.3 Area de Mercadeo
a. Diferenciacion y posicionamiento

La cooperativa se destaca en el mercado local gracias a un enfoque estratégico que destaca su
historia y la solidez de su marca. Una de sus principales ventajas competitivas es la oferta de tipos
de intereses que son significativamente mas atractivos que los de otras entidades financieras, lo
que la convierte en una opcidn preferente tanto para ahorros como para préstamos u otros servicios
o productos financieros. Esto no solo atrae nuevos asociados, sino que también fortalece la
fidelidad de los clientes existentes ofreciéndoles condiciones financieras mas favorables. También

se diferencian del resto de cooperativas por estar un paso por delante tanto en sus procesos internos
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como en la fortaleza de su marca. Su enfoque en la calidad y la competitividad les permite no s6lo
retener asociados sino también atraer la atencidon de nuevos que buscan una institucion financiera

que les ofrezca mas servicios financieros
b. Canales de comunicacion y promocion.
e Canales utilizados y Alianzas

La cooperativa utiliza diversos medios y canales publicitarios para llegar a su publico objetivo
y garantizar una amplia visibilidad en el mercado. Entre estos canales destaca la publicidad y
promocioén en medios tradicionales, que incluye un enfoque en métodos de promociéon masiva para
llegar a una amplia audiencia. Ademas, la cooperativa aprovecha el posicionamiento de la marca
en ubicaciones estratégicas, que pueden incluir la presencia en centros comerciales, eventos locales
importantes y ubicaciones de alto trafico donde los miembros potenciales pueden interactuar

directamente con la marca.
c. Difusion y promocion de programas

Los siguientes han sido programas desarrollados por la cooperativa a nivel general,
promoviendo los principios del cooperativismo: MIMARKET Es una iniciativa de Cooperativas
Micoope para promover la economia local e impulsar el emprendimiento, la micro, pequefia y
mediana empresa, hacia la digitalizacion y el comercio online. El Programa de Educacion
Cooperativista WACHALAL es un programa de educacion para los niflos y nifias de los
departamentos de Guatemala, ofreciendo oportunidad de un aprendizaje oportuno de ahorro,
finanzas y temas que pueden aplicar en su diario vivir, tomando el cooperativismo como la base

fundamental del programa educativo.

El programa de educacion financiera y cooperativista HUELLAS MICOOPE del Sistema
MICOOPE tiene como objetivo brindar a los participantes las herramientas y estrategias para que
puedan aprender como obtener su libertad financiera, fomentar mejores hébitos financieros que le
permita afinar sus habilidades y competencias para que puedan tomar mejores decisiones
financieras. Programa FLORECE, es un programa dirigido a apoyar a las mujeres, promoviendo
el emprendimiento y empresarialidad a través de un espacio de formaciéon y la creacion de

experiencias que les permita mejorar su desarrollo social, economico, familiar y personal.
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La Universidad Rafael Landivar y el Sistema de Cooperativas MICOOPE implementa el
Programa EMPRENDEMAS, el cual apoya a emprendedores potenciales que tengan una idea de
negocio y deseen tener las herramientas béasicas para emprender. EMPRENDEMAS, busca
desarrollar las capacidades del emprendedor, mediante herramientas basicas para la evaluacion e
implementacion de ideas de negocio creativas en el mercado guatemalteco. De esta manera se
pretende aumentar las posibilidades de éxito para los emprendimientos potenciales que surgen

cotidianamente en Guatemala.

El Programa de EMPRESARIALIDAD busca implementar metodologias y herramientas
especializadas para motivar la transformacion de los negocios existentes con el fin de promover
su crecimiento y desarrollo. Es asi como la alianza estratégica con la Universidad Rafael Landivar
permiti6 implementar Diplomados para MIPYMES de formacion virtual con contenido que
responden al fortalecimiento de capacidades en areas especificas del desarrollo empresarial.
Ademas, los sistemas informativos permiten mantener una amplia informacién que esté

directamente al alcance de todos aquellos que desean conocer el sistema.
e Operaciones y transparencia Honestidad y transparencia

La Cooperativa se asegura de mantener un alto nivel de integridad y transparencia en todas sus
operaciones a través de su Departamento de Cumplimiento. Este departamento es el principal
responsable de gestionar y controlar las operaciones. Es de compromiso interno, mantener un
correcto y sobre todo responsable sistema de operaciones transparentes, que le den la seguridad
precisa a todos aquellos asociados que son parte de el movimiento, esta dirigido para brindar un
apoyo inmediato a todas aquellas personas que necesiten un medio que les permita llegar a

desarrollar un mejor compromiso para mejorar sus condiciones.
2.2.4 Area financiera

Dentro del trabajo desarrollado en el area financiera de la Cooperativa Acredicom R.L. Se
desarrolla el proceso, la gestion y analisis de la informacion sobre los resultados obtenidos en cada
periodo de tiempo. Sus responsabilidades incluyen el registro detallado de todas las operaciones y
datos financieros, asi como el andlisis mensual de los resultados de cada proceso crediticio. Este

seguimiento detallado permite evaluar el progreso de la cooperativa y sirve como base para la
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planificacion estratégica. A partir de estos analisis, se establecen objetivos concretos a corto,
mediano y largo plazo, asegurando asi el crecimiento sostenible y la solidez financiera de la

cooperativa.

El cuanto, al anélisis del proceso financiero de la cooperativa, este se centra en el seguimiento
detallado del desarrollo crediticio mensual y anual. Este analisis permite evaluar el cumplimiento
de las metas establecidas, identificar desafios y areas de mejora, facilitando la implementacion de
estrategias para optimizar el rendimiento de cada planificacion. Los indices financieros son
herramientas fundamentales en el andlisis de la cooperativa. Estos indicadores proporcionan una
vision mas clara de los porcentajes de rendimiento mensual en relacion con las metas establecidas,
permitiendo evaluar la recuperacion de créditos e identificar procesos que requieren atencion

especial o que presentan pérdidas.

a. Anilisis de los Ultimos 6 Meses
El estudio de los ultimos seis meses ha sido muy importante para comprender las dindmicas del
proceso crediticio de la cooperativa. Este periodo ha sido particularmente significativo debido a

diversos factores que han impactado en el incremento de la morosidad, incluyendo:

e Rotacion de personal: La salida de colaboradores clave.

e Periodos festivos: Que afectan los patrones de pago de los asociados.

e Deficiencia en la comunicacidn estratégica, en el seguimiento personalizado: Debido a
cambios en el personal y reasignacion de carteras de crédito.

e Deficiencia en el conocimiento de los procesos pertinentes: Poca experiencia en desarrollar

procesos de créditos con morosidad.

Impacto de la Rotacion de Personal: La salida de varios asesores de crédito durante noviembre
y diciembre de 2023, asi como en enero de 2024, tuvo un impacto significativo en las operaciones
de la cooperativa. Esta situacion resultd en un descuido temporal de las carteras de crédito,
reflejandose en incrementos de morosidad del 2.63%, 3.13% y 1.45% respectivamente. En el
transcurso de 2024, se ha observado una reduccion proporcional en los indices de morosidad,
debido a la incorporacion de nuevos colaboradores. Sin embargo, es importante destacar que el

proceso de adaptacion de estos nuevos miembros del equipo a los sistemas y procedimientos de la
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cooperativa ha requerido tiempo. Los porcentajes de morosidad para los  meses de enero hasta

abril fueron: 1.81%, 1.92%, 2.62% y 2.32%.

Enero: Se implemento6 una estrategia enfocada en la recuperacion de créditos en categorias de
riesgo, con el objetivo de estabilizar los resultados financieros. Febrero: La cooperativa mantuvo
la tendencia positiva en la reduccion de la morosidad, aunque se registrd un ligero incremento
porcentual, previsto debido a los desafios persistentes en la cartera de créditos. Marzo: Este mes
presentd desafios unicos debido al periodo de Semana Santa. Esta festividad tipicamente genera
irregularidades en los pagos, especialmente entre asociados con ingresos variables, mientras que
los asalariados generalmente mantienen su puntualidad. Abril: Se observé uno de los incrementos
mas significativos del afio en términos de morosidad. Este resultado fue influenciado por factores

externos y, en parte, por los atrasos acumulados del mes anterior.

En cuanto a las responsabilidades y estrategias de mitigacion de cada redicion de metas mensual
en los indices de morosidad requiere un andlisis detallado y una respuesta estratégica. El jefe de
agencia asume la responsabilidad de analizar estas variaciones y desarrollar medidas apropiadas
para mitigar riesgos y mejorar el rendimiento. Este proceso es fundamental para alcanzar las metas
mensuales y mantener la una estabilidad financiera de la cooperativa. El enfoque continuo de la
cooperativa en el analisis detallado, la adaptacion a los cambios y la implementacion de estrategias
proactivas permite abordar los desafios de morosidad de manera efectiva, para poder asegura el
cumplimiento de los objetivos financieros y mantiene un servicio de calidad a sus asociados, a
pesar de los inconvenientes que se puedan observar en los indices de morosidad durante el periodo

analizado.

Tabla 3 Indices morosos de los iltimos 6 meses

Mes Porcentaje general de mora estimada
Noviembre (2,023) | 2.63%
Diciembre (2,023) | 3.13%

Enero 1.45%
Febrero 1.59%
Marzo 2.23%
Abril 2.69%
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Fuente: Elaboracion propia. (basado en recopilacion de datos, diagnostico empresarial ACREDICOM agencia San

Pedro, San Marcos, EPS 2024).

Tabla 4 Datos generales de los indices de rendimiento (2,024)

No. Mes General
1 Enero 1.81%
2 Febrero | 1.92%
3 Marzo 2.62%
4 Abril 2.32%

Fuente: Elaboracion propia. (basado en recopilacion de datos, diagnostico empresarial ACREDICOM agencia San

Pedro, San Marcos, EPS 2024).

2.3 Analisis de la situacion actual de la comunicacion y gestion de cobranzas en la cooperativa

En la cooperativa ACREDICOM R.L. Agencia San Pedro, San Marcos desarrolla sistemas
integrales en las formas de trabajo, dentro de la recuperacion de créditos, especialmente en el
sistema de cobros, en la recaudacion de las inversiones, ya que es determinante la forma en la que
los asesores de comunican directamente con los asociados y que no existan atrasos en los pagos
mensuales, se debe considerar cada elemento o criterio que pueda intervenir y que influyan en la
decision final. Es importante asegurar que la recuperacion de los fondos sea efectiva y que la
comunicacion permita generar un vinculo de confianza ante alguna situacion de cuidado, es decir
saber como actuar ante situaciones o inconvenientes en el pago del crédito brindado. Dentro de la
ejecucion de los cobros, existen estrategias, politicas y prorrogas que sirven como apoyo en el

proceso de seguimiento en el cobro de créditos.

Sin embargo, el proceso de cobros puede ser inestable, dado a la mala ejecucion de su
desarrollo en la comunicaciéon ya sea por malas practicas o por el desconocimiento de las
normativas establecidas que repercuten a nivel interno (en llamadas de atencion, no llegar a las
metas y despidos) asi como a nivel externo (como sanciones de auditorias por el incremento de la
morosidad, gerencias o jefaturas que integran y regulan las actividades de la empresa). En la
recaudacion de fondos en la tarea de equilibrar las exigencias que tiene el asesor, y en la relacion
con los asociados (con las responsabilidades particulares de sus puestos) llegando a descuidar y

entorpecer la eficiencia operativa. Es asi entonces que se busca volver eficiente el proceso del
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didlogo efectivo y fortalecer los canales de comunicacion para alcanzar los objetivos y metas de

la agencia y aprobacion de créditos de agencia.

2.3.1 Interpretacion y andlisis de resultados
A continuacidn, se muestran los resultados de la encuesta dirigida a los asesores de crédito

Grafica 1 La comunicacion actual es eficiente en la recuperacion de créditos con los asociados

H No
mSi

W A veces

Fuente: Elaboracion propia (Basado en investigacion de campo EPS cohorte 2,024)

Segun los resultados obtenidos en la encuesta, 3 empleados calificaron el proceso como "Si”,
representados con el 33.3% de los encuestados y en mayoria, con 6 respuestas se califico el proceso

con “A veces” representadas en un 66.7%.

Grafica 2 La comunicacion actual es eficiente en la recuperacion de créditos con los asociados

MENSAJES WHATSAPP
REDES SOCIALES B Correo electronico

M Llamadas telefdnicas

VISITAS .
MW Visitas

LLAMADAS TELEFONICAS M Redes sociales

” B Mensajes WhatsApp
CORREO ELECTRONICO

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia (Basado en investigacion de campo EPS cohorte 2,024)

Segun los resultados obtenidos en la encuesta, el ningun de los encuestados califico el "Correo

electronico” como el método de comunicacion que no utilizan en los procesos de cobro, un
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empleado el cual representa el 11% indico "Redes Sociales” como método de comunicacion, 3
empleados representados en el 33.3% califico "llamadas telefonicas” como el método de
comunicacién con mayor uso, y en su mayoria con 6 respuestas concernientes al 67% califico el

proceso como "Los mensajes de WhatsApp" con mayor impacto.

Grafica 3 Frecuencia en la comunicacion con los asociados mensualmente.

11% 11%

B Menos de 5 veces
m De 5 a 10 veces

M Mas de 10 veces

Fuente: Elaboracion propia (Basado en investigacion de campo EPS cohorte 2,024)

Segun los resultados obtenidos en la encuesta, 1 empelado que representa el 11.1% de los
encuestados califico el proceso de llamadas mensuales como menos influyentes los de "menos de
5 veces y mas de 10 veces” y la misma cantidad con mas de 10 veces, mientras que la mayoria con
7 respuestas equivalentes a un 77.8 % calificé el proceso como mas utilizado como " 5 a 10 veces".

Grifica 4 Uso general de formatos de mensajes y protocolos de llamadas

H No

M Si

Fuente: Elaboracion propia (Basado en investigacion de campo EPS cohorte 2,024)
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Segun los resultados obtenidos en la encuesta, los 9 empleado, es decir el 100% de los
encuestados califico como "No” respecto al uso general de formatos de mensajes y protocolos de

llamadas.

Grafica S Manejo de cobranzas éticas y responsables en la comunicacion con los asociados

W Siempre
B A menudo

m Poco

Fuente: Elaboracion propia (Basado en investigacion de campo EPS cohorte 2,024)

Segun los resultados obtenidos en la encuesta, un empleado (correspondiente al 11.1%) calificd
el proceso de cobranza con ética y responsabilidad en “Poco”, mientras que dos empleados lo
equivalente al 22.2% califico que el proceso era “Siempre” y en mayor grado, 6 empleados que

equivalen a un 66.7% calificé el proceso como "A menudo".

Grafica 6 Fortalecimiento de los procesos de comunicacion, negociacion y resolucion de

problemas en base a las normativas de la agencia

H No

M Si

Fuente: Elaboracion propia (Basado en investigacion de campo EPS cohorte 2,024)
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Segun los resultados obtenidos, los 9 empleados encuestados, dicese el 100% por ende, calificd
el proceso como "Si”, en cuanto al Fortalecimiento de los procesos de comunicacion, negociacion

y resolucion de problemas en base a las normativas de la agencia.

Griafica 7 Conocimiento de negociaciones y prorrogas permitidas en las politicas de la

cooperativa en la gestion de cobros

M Si, todas
B No, muy pocas

M Las mas influyentes

Fuente: Elaboracion propia (Basado en investigacion de campo EPS cohorte 2,024)

Segun los resultados obtenidos en la encuesta, un empleado, que representa el 11.1% de los
encuestados calificod el proceso como "Si, todas”, 3 empleados que refieren el 33.3% califico en
proceso como “No, muy pocas y la mayor parte que fueron 5 empleados con un 55,6% califico el

proceso como "Las mas influyentes".

Grafica 8 Factores que intervienen en acercamiento del asociado, en biusqueda de la

resolucion de problemas

B Desconocimiento de
procesos de negociacion

B factores Culturales

M Falta de disposicion

Fuente: Elaboracion propia (Basado en investigacion de campo EPS cohorte 2,024)

55



Segtin los resultados obtenidos en la encuesta, el 10% de los encuestados califico que los
factores influyentes en el acercamiento con los asociados son por "Factores culturales”, asi mismo
el 40% de los encuestados califico que el factor que interviene es “falta de disposicion y la mayoria

con un 50% calificd el proceso como "Desconocimiento de los procesos de negociacion".

Grafica 9 Capacitacion en la formacion adecuada en abordar temas sobre negociacion

mediante las politicas de la cooperativa y seguimiento en la resolucion de problemas.

H No

M Si

Fuente: Elaboracion propia (Basado en investigacion de campo EPS cohorte 2,024)

Segun los resultados obtenidos en la encuesta, la totalidad de los 9 empleados, el 100% de los

encuestados, califico el proceso como "Si”.

Grafica 10 Importancia de 1a comunicacion efectiva para desarrollar relaciones sélidas entre

asesores y asociados

H No

M Si

Fuente: Elaboracion propia (Basado en investigacion de campo EPS cohorte 2,024)
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Segun los resultados obtenidos en la encuesta, los 9 empleados, equivalentes al 100% de los

encuestados calificé el proceso como "Si”,

Grafica 11 Manejo de sistemas y modelos generales en la gestion de cobros.
LA MORA PUEDE PASAR DE

ADMINISTRATIVA A ESTIMADA

LOS OBJETIVOS NO SON ALCANZADOS

NO SE PUEDE LLEGAR A LAS METAS
ESTABLECIDAS

| |
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m No se puede llegar a las metas establecidas
M Los objetivos no son alcanzados

M La mora puede pasar de administrativa a estimada

Fuente: Elaboracion propia (Basado en investigacion de campo EPS cohorte 2,024)

Segtin los resultados obtenidos en la encuesta, los asesores de crédito consideran que los
procesos mas influyentes en la falta de comunicacion afectan directamente a los procesos internos
de la recaudacion de los créditos en el desarrollo de metas y objetivos, asi como también problemas

de morosidad elevados que pueden llegar a procesos legales.

2.4 Analisis General

Respecto al primer cuestionamiento de la encuesta se puede decir que el proceso actual en la
comunicacion con los asesores no es completamente efectivo y este no cumple con los requisitos
generales para la recaudacion de los créditos, lo cual permite conocer que existe una deficiencia y
que puede mejorar el proceso de comunicacion, asimismo respecto a la segunda pregunta se refiere
como, que los canales de comunicacion mas utilizados son los mas convencionales y tradicionales
de la empresa, sin embargo, esto puede ser ampliarse a otros métodos que sean efectivos y sobre

todo que sean acordes a los procesos.

Para la frecuencia en la comunicacion con los asociados mensualmente, los resultados exponen
que el proceso actual en la comunicacion con los asesores regularmente se comunica con los

asociados de manera frecuenta, pero sin exceder con el limite de veces mensualmente, por otro
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lado y respecto al uso general de formatos de mensajes y protocolos de llamadas se indica que, en
la comunicacion con los asociados, no existe un modelo general para los mensajes y las llamadas,
haciendo ineficiente los procesos y de manera empirica. Sobre el fortalecimiento de los procesos
de comunicacion, negociacion y resolucion de problemas en base a las normativas de la agencia,
con una totalidad afirmativa, la falta de conocimientos en los procesos permitidos dentro de la

cooperativa en sus politicas de trabajo para el bien comun.

Por otra parte respecto al conocimiento de negociaciones y prorrogas permitidas en las politicas
de la cooperativa en la gestion de cobros los resultados indicaron que el proceso actual en la
comunicacion, los asesores no conocen a cabalidad todos los procesos permitidos y las alternativas
que ofrece la cooperativa en cuanto a los procesos de negociacion y dialogo activo con los
asociados, dando como resultado una ineficiencia en los procesos de mediacion corriendo el riesgo
de que sucedan inconvenientes a largo plazo. Respecto a la encuesta sobre los factores que
intervienen en acercamiento del asociado, en busqueda de la resolucion de problemas, se evidencid
que el aspecto mas influyente ante esta situacion se debe a que los asociados desconocen el proceso
de didlogo y negociacion personalizado por parte del asesor. El acercamiento es poco frecuente

debido a que no tienen conocimiento sobre los tipos de mediaciones a las que pueden llegar.

la capacitacion en la formacion adecuada en abordar temas sobre negociacion mediante las
politicas de la cooperativa y seguimiento en la resolucion de problemas, en su totalidad
circunscribié que la mayoria considera que es necesario capacitar a los asesores en el proceso de
desarrollo en la gestion de mediacién y negociacién a asociados morosos y se ofrezcan
alternativas que mejor les convengan de manera efectiva y eficiente, lo mismo fue en lo que se
consulto sobre la importancia de la comunicacion efectiva para desarrollar relaciones solidas entre
asesores y asociados, es decir, que la totalidad esta de acuerdo que la comunicacion efectiva es
indispensable en la gestion de cobros, ya que aqui parte el seguimiento adecuado de los procesos

en la recoleccion del crédito y que no existan procesos legales.
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a. FODA

Tabla 5 FODA area de cobros

FACTORES

ELEMENTOS FODA

FORTALEZAS

INTERNO

Gestion de cobros mediante Centro de Atencion Telefonica (Call Center)

externo.

Disposicion de un departamento de cobros y departamento de acciones

judiciales.

Se cuentan con el apoyo de abogados externos para casos de cobranza

complejos.

Se cuentan con los recursos humanos necesarios para llevar a cabo la gestion

de cobro.

Se cuentan con manual de politicas de cobro.

Contratos que favorecen la gestion de cobro.

Constante capacitacion al personal sobre habilidades de negociacion y

ejecucion de cobranza a los asesores.

Conocimiento de la zona geografica, relevante en aspectos de colocacion de

créditos y procesos de cobranza).

Afectacion inmediata de récord crediticio interno (a nivel de cooperativas)

OPORTUNIDADES

EXTERNOS

Creacioén de alianzas estratégicas con empresas y abogados especializados en

cobranza, ampliando la capacidad y efectividad en la recuperacion de deudas.

Mejora de procesos de ejecucion de garantias de créditos.

Estrategias de fidelizacion y de pagos puntuales mediante sorteos o

premiaciones.

Expansion de puntos de pago a través de alianzas con empresas o

emprendimientos receptores de pagos (agentes MICOOPE).

Capacidad de influir en el historial crediticio externo.

Aprobacion para trabajar estratégicamente con abogados que cobran por

comision y no por sueldo.
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DEBILIDADES

INTERNOS

En cobranza no se aplica porcentajes de recargo por mora automaticamente.

Poco seguimiento, apoyo y control de los casos de cobro por parte de los

departamentos de cobro y juridico.

Departamento de cobro y juridico no actualiza aspectos legales en la gestion

de cobro.

La modificacion de las politicas de incentivos genera desmotivacion entre el
personal, afectando su rendimiento y en ocasiones la retencion de este

personal.

Desactualizacion de base de datos sobre informacion personal de asociado,

dificultando procesos de cobranza.

Riesgo de otorgamiento de créditos a individuos que no cumplen

adecuadamente con los criterios de elegibilidad.

Insuficiente formacion en cobranza gestion administrativa en la insercion de

nuevo personal

Manual de politicas cobro poco clara en procedimientos de cobranza

Canales de comunicacion ineficientes con asociados para gestionar para la
prevencidon y resolucion de problemas morosos. (llamadas telefonicas y

mensajes de texto)

En cobranza no se aplica porcentajes de recargo por mora automaticamente.

AMENAZAS

EXTERNOS

Sobreendeudamiento externo provocado por la banca

Incremento de la morosidad por situaciones no previstas o dificiles de
identificar como Jubilaciones, presupuestaciones, despidos, suspensiones por

parte del IGSS o enfermedades del conyugues.

Vulnerabilidad a la inestabilidad econémica y contracciéon del mercado

laboral.

Cambios en la economia por la inflacion que afecta en la capacidad de pago

de asociados.

Cambios en los héabitos de pago de asociados.
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Las leyes defienden cada vez mas al deudor.

Abogados que asesoran de manera maliciosa a asociados morosos.

Fuente: Elaboracion propia (Basado en investigacion de campo EPS cohorte 2,024)

b. Matriz de priorizacion

Para la priorizacion de los principales problemas encontrados en ACREDICOM R.L.
AGENCIA SAN PEDRO, SAN MARCOS, la ponderacion se integra de siete pasos divididos en

tres aspectos que varian de acuerdo a la reglamentacion de acuerdo con las ponderaciones

ordenadas de la siguiente manera: 2, 1 y 0

A

Tiempo: El tiempo calendario necesario para desarrollar el proyecto. El problema puede
ser resuelto en MENOR tiempo (2), El problema se puede resolver en un tiempo razonable
(1), el problema puede ser resulto en MAYOR tiempo (0).

Urgencia: Es imprescindible actuar ahora (2), es indiferente (1) o se puede esperar (0)
Magnitud: Afecta a muchas personas en la organizacion (2), algunas (1) o pocas (0)
Tendencia: Tiende a empeorar (2), esta estable (1), mejora (0)

Impacto sobre otros problemas: Relaciones causa-efecto entre situaciones, Central y
relacionado con muchos problemas (2), Intermedio (1), Aislado (0)

Oportunidad: Este problema haria que la organizacion se movilice y participe en la posible
solucion y/o tiene mucho consenso (2), Moderadamente (1), La organizacion es indiferente
(0)

Disponibilidad de recursos: Estimacion de costos de la obra en una valoracién dada solo
con factores de bajo y alto costo. El problema necesita menos recursos econdmicos para
solucionarlo (2), El problema requiere una cantidad moderada de recursos econdmicos para

solucionarlo (1), El problema necesita mas recursos economicos para solucionar (0)

Tabla 6 Matriz de priorizacion en base a problemas priorizados

#

Problema Criterios y ponderaciones
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para asesores de créditos.

Fuente: Elaboracion propia (Basado en investigacion de campo EPS cohorte 2,024
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c. Arbol de problemas del problema priorizado

Diagrama 1 Arbol de problemas del problema priorizado
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d. Arbol de objetivos del problema priorizado

Diagrama 2 Arbol de objetivos del problema priorizado
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2.3.2 Prondsticos y recomendaciones

La Cooperativa ACREDICOM R.L. Agencia San Pedro Sacatepéquez, San Marcos,
actualmente tiene varios problemas en el area de cobro, los cuales influyen de manera directa
el proceso necesario para desarrollar las recaudaciones de los créditos que han sido brindado
a los socios pertinentes, entre ellos se destacan desafios en la gestion del tiempo y
deficiencias en las deliberaciones en sesiones del comité técnico de crédito de agencia, y si
la agencia no actia para mitigarla, esto creard una mayor complejidad en varios aspectos

clave, teniendo los siguientes alcances:

e Corto plazo: se espera que no se alcancen las metas establecidas y las planificaciones
de los colaboradores presenten riesgos en las carteras de créditos.

e Mediano plazo: Se pronostica a mediano plazo hallazgos de auditorias internas o
externas, teniendo llamadas de atencion y responsabilizacion a los colaboradores y
jefe de agencia por el incremento de casos juridicos.

e Largo plazo: El resultado a largo plazo sera el incremento de la morosidad en las
carteras de créditos, incrementando los porcentajes actuales, afectando tanto a los
asesores en sus bonificaciones, como a los resultados generales de la agencia. Por
ende, se le sugiere a la cooperativa agilizar el fortalecimiento en la gestion de
negociaciones y mejorar la comunicacion efectiva, para no afectar los procesos de

cobros y la recaudacion de los créditos.
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3 CONTENIDO PLAN DE ACCION

“Optimizacion y fortalecimiento de la comunicacion estratégica entre asesores y
asociados para la prevencion de la mora administrativa y estimada en cooperativas de

crédito.”

3.1 Descripcion detallada de las estrategias

3.1.1 Protocolos de llamadas y formato de mensajes predeterminados.

El manejo de las buenas practicas desarrolladas en instituciones, permiten mantener un
mejor control en los sistemas de trabajo. Cada proceso se compone por diversas estrategias,
acciones, normativas y métodos especificos permitidos en cada organizacion para alcanzar
los objetivos establecidos. Es indispensable que el objetivo principal sea el enfoque central
para el desarrollo de las actividades en el seguimiento de las metas y resultados de la empresa.
Es por ello que se debe de identificar cuando dentro de los objetivos de la empresa existan
resultados negativos y a través del andlisis se pueda mitigar las acciones de riesgo ya que

esto recae en la cooperativa.

La propuesta busca ayudar a mitigar las demoras por atraso en los pagos, considerando al
asociado, ya que se ha podido observar que dentro de la comunicacion que se desarrolla con
el asesor y el asociado, esta influye de manera positiva o negativa. Una comunicacion
respetuosa y estratégica genera buenos resultado. Cada mensaje tiene como propdsito
notificar la situacion del asociado de manera objetiva, clara y precisa, para brindar un mejor
seguimiento y que sepan que pueden acercarse a la agencia cuando sea necesario desarrollar

un dialogo personalizado para cada situacion.

Por lo tanto, posterior a la investigacion se ha podido apreciar que a medida que
incrementa el trabajo, surgen nuevas necesidades dentro de la gestion en la comunicacion de
cobros, desde los métodos y la diversidad de procesos en cada situacion, determinan el
impacto en las metas mensuales y el resultado de los objetivos alcanzados. Es por ello que,
aunado a los protocolos y formatos de comunicacion, es necesario fortalecer las herramientas

a través de capacitaciones al personal desarrolladas en una hora y media, impartidas tres dias

66



de la semana, de manera que mejoren las habilidades de negociacion, manejo de situaciones
conflictivas, dialogo y tolerancia. Se espera mejorar de manera eficiente la relacion entre el
asesor y los asociados, no solo para un seguimiento respetuoso, sino también para estar

preparados ante situaciones que afecten negativamente el rendimiento de la cooperativa.

3.1.2 Campaiia informativa sobre los procesos de negociacion que ofrece la cooperativa
Acredicom RL. a todos los socios morosos que requieran de discusiones especificas y
personalizadas.

Es muy importante la implementacion de sistemas de orientacion educativos como
herramientas de mejora en la gestion de comunicacion en el proceso de cobros,
particularmente en las cooperativas. No solo se desarrollan como estrategia de apoyo
formativo, sino también permiten crear una relacion efectiva con los requerimientos
empresariales entre la cooperativa y sus asociados. Se debe de establecer una relacion de
confianza a través de la comunicacion efectiva, que permita ayudar a mejorar los procesos
informativos de manera efectiva. La orientacion profesional en las cooperativas puede
incrementar la confianza en la toma de decisiones de manera segura y garantizar un enfoque

completo en la relacion profesional que se desarrolle a través de los asociados y los asesores.

La importancia de aprovechar los sistemas innovadores en las redes sociales y los métodos
de comunicacion que hoy en dia tienen un mayor impacto, permite que exista un alcance
mucho més amplio en cuanto a un publico determinado, de manera que la informacién llegue
a ser amplia y con mayor cobertura. Los incumplimientos pueden llegar a presentar un riesgo
considerable al momento de la recaudacion del capital, de modo que es de suma importancia
que este tipo de procesos puedan ser expuestos a las personas que necesiten una solucion a
un problema que se interponga al momento de ejercer el pago. Existen diversos factores que
intervienen de manera negativa, desde la falta de interés, la comunicacion ineficiente, la falta
de conocimiento, etc. Los asociados optan por no acudir inmediatamente a la cooperativa y

esto da lugar al incumplimiento de sus obligaciones con la cooperativa.

El enfoque de la campafia informativa como herramienta de orientacion, busca asesorar e
informar a los asociados morosos de la cooperativa, sobre todos aquellos procesos de
negociacion disponibles. Es por ello que la implementacion de infografias informativas como

herramientas digitales en las redes sociales, permiten dar a conocer la informacion necesaria,
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de manera efectiva, a través de guiones visuales que proporcionan orientacion especifica.
Cada una de las infografias que seran expuestas, se componen de un titulo que visualmente
sea llamativo, un breve texto en donde se exponga la ide principal que se intenta informar y
finalmente una imagen distintiva que ilustre lo que se plantea. Es indispensable dejar claros
los puntos de vista que se exponen de manera objetiva y estratégica. Resaltando el papel

indispensable y fundamental que cumple el asesor de créditos en la resolucion de problemas.

3.1.3 Justificacion

La importancia de la comunicacion efectiva en organizaciones no puede ser
sobreestimada, en especial en instituciones financieras como las cooperativas de crédito. Asi,
el Plan de Investigacion propuesto se enmarca en el interés por fortalecer la comunicacioén
entre los asesores de crédito y los asociados en la Cooperativa ACREDICOM R.L. Con esta
propuesta se pretende implementar nuevos protocolos de llamadas y formatos de mensajes
predeterminados que permitan mejorar la coherencia y claridad en la comunicacion con los
asociados. Datos relevantes que son criticos para normalizar el flujo de la informacion, evitar
malentendidos y garantizar que cada asociado reciba un trato justo y basado en las

condiciones de la cooperativa.

En ACREDICOM R.L., la decision de la implementacion de protocolos de llamadas y
formatos de mensajes preestablecidos estd basada en la necesidad de reforzar la
comunicacion estratégica y efectiva con los asociados. A pesar de que esta alternativa pueda
parecer indiferente al propdsito de mejorar la razon entre la inversion y el beneficio,
considero que es vital a la hora de garantizar que todas las interacciones estén estandarizadas,
asi que cada miembro reciba la misma informacion comunicada de acuerdo con la politica

de la cooperativa y sus normativas.

En ausencia de un sistema de comunicacion uniforme, cada asesor desarrolla sus propias
estrategias que pueden causar inconsistencias en la percepcion del cliente y la confianza hacia
la cooperativa, pero los protocolos de llamadas y los formatos de mensajes proporcionan una
solucién estructurada y guian al asesor en cuanto a como gestionar situaciones diversas, como
la mora administrativa o estimada. Es importante remarcar también que estos protocolos no

solo son estrictos y respetaos, sino también no intrusivos y disefiados para mejorar la
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experiencia del asociado, creando una nueva forma de relacion favorable y mutuamente

benéfica.

Otro factor de relevancia es la implementacion de mensajes preestablecidos y protocolos
de llamada que ofrecen una manera mas eficiente mediante la cual los asesores de crédito
pueden responder y hacer preguntas. A pesar de que esta alternativa no se relaciona con los
objetivos de reducir el tiempo y los recursos que la cooperativa invierte en la comunicacion,
sino mas bien se asocia con la eficiencia del proceso, es critica a la hora de mejorar la relacion
con los miembros, ya que promueve una comunicacion uniforme. Ademas, estos protocolos
y formatos serdn vitales para la operacion del futuro Call center. Proporcionando una base
solida para la comunicacion estandarizada, se asegurara el manejo del reglamento y las
politicas de la cooperativa en todo contacto con los asociados, un factor decisivo para

mantener altos estdndares éticos y legales y salvaguardar los intereses tanto de la cooperativa.

No so6lo esto resulta en la mejora de la calidad del contacto con los asociados, sino que
también aumenta la efectividad en la recuperacion del crédito y fortalece los entendimientos
que las asociaciones confian en la cooperativa. La campafia informativa en las redes sociales,
particularmente en Facebook, representa una continuacion de estos esfuerzos comunicativos.
Haciendo uso de una plataforma altamente aceptada y ampliamente difundida, la cooperativa
puede transmitir informacion sobre los servicios de asesoramiento disponible de manera
concisa y efectiva. No solo resultard en un mayor grado de conciencia entre los asociados
sobre las opciones de negociacion disponibles, sino que también ayudara a presionar hacia

una cultura de entendimiento y didlogo dentro de la cooperativa.

La adopcion de protocolos de llamadas, el uso de un formato de mensaje, y el lanzamiento
de una campana de informacion a través de las redes sociales es una estrategia completa que
involucra una serie de componentes criticos para el funcionamiento de la cooperativa. Desde
la eficiencia de la operacidn hasta la satisfaccion del socio, la estrategia demuestra su plena
justificacién como un paso esencial para alcanzar un alto nivel de éxito y satisfaccion entre
los miembros de la cooperativa. Al mejorar la comunicacién y el tratamiento de situaciones
de morosidad, la cooperativa no solo mejora sus indicadores financieros, sino también su
imagen como una institucién que valora y aprecia a sus socios lo suficiente como para estar

a su lado, incluso cuando la situacion es financiera dificil.
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3.1.4 Plan de Implementacion Interna para el Call Center de la Cooperativa
ACREDICOM R.L.

3.1.4.1 Procedimiento para la Implementacion de los protocolos de llamadas y

formatos de mensajes. El plan de implementacion se orienta al desarrollo de protocolos de

llamadas y formatos de mensajes predeterminados en la Cooperativa ACREDICOM R.L. Ese

proceso es supervisado directamente por el jefe de agencia, con el apoyo de secretaria y

archivo para mantener una organizacion sistematizada y metodolégica.

a. Presentacion de la Propuesta

Desarrollo de la Propuesta: Se desarrolla una propuesta detallada, a través
de la sistematizacion de los procesos de llamadas y mensajes en la
comunicacion para la gestion de cobros. Se implementan protocolos y
formatos generales, disefiados para asegurar una comunicacion objetiva y
alineada con las politicas de la empresa

Presentacion al jefe de agencia: El disefio de la propuesta, se presenta con
el jefe de agencia para una previa revision y seguidamente la aprobacion. Se
pone a discusiéon los procedimientos y recursos necesarios para la

implementacion.

b. Planificacion y formacion estratégica

Logistica coordinada: El encargado de ejecutar este proceso es el jefe de
agencia, junto a secretaria y archivo buscan la coordinacion logica necesaria
para la implementacion. Se ejecuta la preparacion de los espacios dentro de la
oficina en el proceso de llamadas.

Recursos: Se determinan en base a los protocolos que establece la
cooperativa, las lineas telefonicas y los espacios en la oficina que ha sido

determinada para que se desarrolle la actividad

¢. Coordinacion de los procesos

Elaboracion y distribucion de material: secretaria y archivo, esta a cargo
de la preparacion de los documentos que contienen los protocolos y las
estructuras generales, mismas que se distribuiran con los colaboradores en
formato digital, asegurando que todos los involucrados tengan acceso

absoluto y necesario.
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Expedientes: Los operadores que contribuyen en el call center interno y los
asesores, deberan firmar en recepcion la documentacion que respalda el

compromiso y el conocimiento de las actividades que se desarrollara.

d. Ejecucion de los protocolos en el call center interno

Operaciones del call center: Se lleva a cabo dos dias por semana, con una
duracién aproximada de dos horas por cada sesion. Se espera una cobertura
minima de 100 llamadas por sesion y el equipo encargado sera compuesto por
dos personas acompafiadas de un asesor para brindar soporte y asegurar el
seguimiento efectivo.

Supervision Interna: El jefe de agencia con ayuda de la secretaria,
supervisaran las operaciones del call center, garantizando que los protocolos
y los formatos se sigan adecuadamente.

Recepcion y actualizacion de datos: Cualquier tipo de actualizacion que se
llegue a verificar, estos seran reportados directamente en el sistema de
respuestas y seguidamente enviado a secretaria y archivo, en donde se

encargaran de organizar y actualizar la informacion necesaria.

e. Evaluacion de resultados y ajustes internos

Supervision Continua: El jefe de agencia desarrollara supervisiones internas
continuas, para monitorear la eficiencia y efectividad de las herramientas de
trabajo y se verificard que los objetivos centrales se estén alcanzando.

Modificaciones necesarias: Si se identifican areas de mejora durante las
supervisiones, se llevaran a cabo los ajustes pertinentes que se acomoden a la

ideologia en la optimizacion de la comunicacion.

3.1.4.2 Recursos para el plan de implementacion

a. Humanos: Jefe de agencia, personal involucrado y asesores de crédito.

b. Materiales: Teléfonos, documentos fisicos y digitales con los protocolos y

formatos.

¢. Tecnolégicos: Computadoras y documentos digitales.
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3.1.4.3 Fases de implementacion del call center interno con protocolos y formatos de
mensajes y llamadas

a. Fase 1: Presentacion y aprobacion de la propuesta.
La fase comienza con el desarrollo de la propuesta de manera detallada y especifica,
esta incluye los protocolos y los formatos en la comunicacion y gestion de cobros. El
investigador presenta la propuesta al jefe de agencia, seguidamente se analizan y se
autorizan para que este en funcion luego de haber evaluado el impacto y los procesos
pertinentes.

b. Fase 2: Organizacion estratégica
En esta fase, el jefe de agencia coordina con el area de secretaria para organizar la
logistica necesaria para el Call Center. Se designa un espacio especifico dentro de la
oficina, equipado con dos lineas telefonicas y los recursos tecnologicos necesarios
para las operaciones. Esta planificacion asegura que el Call Center esté
adecuadamente preparado y alineado con los horarios y necesidades operativas de la
cooperativa.

c. Fase 3: Coordinacion
Esta etapa es esencial para la distribucion de las herramientas tanto digitales y fisicas.
Acompainado de los documentos, se orientan a los colaboradores el seguimiento
adecuado para desarrollar los protocolos y los formatos de manera efectiva y que los
miembros involucrados ejecuten sus funciones acordes a los objetivos de la
propuesta.

d. Fase 4: Implementacion
En este proceso se pone en marcha el call center y se determinan las funciones de
cada colaborador de manera detallada, cada persona involucrada debe de medir los
resultados de las actividades a través de las respuestas y las variaciones en las carteras
de cada asesor, en base a sus metas mensuales. El jefe de agencia verificara que todo
se desarrolle correctamente e intervenga cuando sea necesario.

e. Fase 5: Evaluacion
Finalmente, se concluye el proceso, evaluando el funcionamiento continuo del call

center. El jefe de agencia regulara los resultados de cada operacion en el sistema de
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monitoreo continuo, para conocer la efectividad de la implementacion de la propuesta

y que las funciones sean determinantes en el proceso de mejora.

3.1.4.1 Plan de Implementacién de campaiia informativa La campafa informativa en
las redes sociales como herramienta de optimizacion en los canales de comunicacion de la
Cooperativa Acredicom R.L. Se centra en la utilizacion de técnicas innovadoras de emision
visual a través, de infografias para comunicar de manera efectiva de los servicios y las

opciones de negociacion que ofrece la agencia en la resolucion de problemas.

a. Proceso para la implementacion

e Presentacion de la propuesta

o Desarrollo de la Propuesta: Se elabora una propuesta detallada con el
modelo completo de las infografias, enfocadas a informar y asesorar a los
asociados, sobre los servicios y los procesos que ofrece la cooperativa,
disefiadas para que sean visualmente atractivas y permitan proyectar los
objetivos estratégicos.

o Presentacion de la Propuesta: La propuesta es analizada por el jefe de
agencia, con el objetivo de revisar correctamente si cumple con los objetivos

de la cooperativa y se discute la metodologia que se implementara.

e Planificacion y organizacion

o Coordinacion: El encargado de coordinar cada proceso es el jefe de agencia,
con apoyo del departamento de mercadotecnia. De manera que se establece la
logistica necesaria para la campafa y la organizacion de cada proceso para
asegurar la difusion adecuada y estratégica de la propuesta.

o Recursos: Se establecen los recursos necesarios y se asignan métodos
procedimentales, los disenadores del departamento de mercadotecnia,
gestionan la creacion de las infografias en base al documento estructurado de
la propuesta.

e Revision y contenido
o Revision y aprobacion: El documento pasa a ser revisado por el

departamento de mercadeo para asegurar que el contenido expuesto cumpla
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con los estandares que trabaja la cooperativa y se aprueba la ejecucion
finalizando el analisis.

Desarrollo del contenido: El equipo de mercadotecnia trabaja en la
recreacion de los contenidos del disefio de las infografias, adaptando la

propuesta al método de trabajo que desarrolla la cooperativa sin ningun costo

e Implementacion de campaiia en redes sociales.

o Publicacion de Infografias: El equipo de redes sociales se encarga de la

publicacion de las infografias en la pagina oficial de Facebook de la
cooperativa, siguiendo el calendario de publicacion establecido. Cada
infografia va acompafada de un texto descriptivo que explica los puntos clave
y proporciona enlaces a mas informacion o recursos adicionales en el sitio
web de la cooperativa.

Gestion de Interacciones: El equipo de redes sociales monitorea la
interaccion con las publicaciones, respondiendo a comentarios y preguntas de
los asociados. Esta interaccion es clave para fomentar el dialogo y aclarar
cualquier duda que puedan tener los asociados sobre los temas tratados en las
infografias.

Actualizacion de Informacién: Cualquier actualizacion en los datos o en la
informacidn presentada en las infografias se gestiona a través del equipo de
mercadotecnia, que coordina con el &rea de secretaria para asegurar que todos
los datos sean precisos y actualizados.

b. Implementacion de la campaiia en redes sociales (Facebook)

Publicacion de la propuesta: El equipo de mercadeo se encarga de la
publicacion en la pagina de Facebook de la cooperativa, siguiendo con la
planificacion establecida, esta publicacion manejara publicidad pagada por 7
dias y se supervisaran los resultados diarios.

Gestion de interacciones: Se monitorearan las interacciones y el alcance que
ha tenido la publicacion a través de Facebook Business, de manera precisa y

efectiva.
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e Evaluacion y ajustes

o Supervision: El jefe de agencia, junto al equipo de mercadotecnia, analizan
y supervisan de manera continua la efectividad y el impacto que la campafia
genera dentro de los 7 dias establecidos, de este modo miden la efectividad a
través de las herramientas de apoyo en la plataforma de Facebook y a calidad

de respuesta de los asociados.

3.2 Fases para la implementacion de la campaifia Informativa en redes sociales

La implementacion de una campafia informativa en redes sociales para la Cooperativa

Acredicom R.L. Se estructura en diversas fases para su ejecucion y efectividad de la

propuesta establecida.

e Fase 1: Presentacion de la Propuesta: Se inicia en la presentacion de la
propuesta previamente desarrollada, al jefe de agencia, quien serd el
responsable de analizar y verificar que la propuesta cumpla con los protocolos
y requisitos de la cooperativa. Seguidamente se aprueba si cumple con los

requisitos.

Fase 2: Organizacion de implementacion: El jefe de agencia se encarga de
coordinar con el area de mercadotecnia para desarrollar la logistica y planificar
previamente el tiempo de ejecucién. El equipo de mercadotecnia desarrolla las
infografias asegurando que se acople a los lineamientos de la cooperativa.

Fase 3: Implementacion: La Planificacion de poner en marcha y se publican las
infografias que previamente fueron desarrolladas, estas son acompafiadas por textos
estratégicos y la publicidad es pagada durante 7 dias para su ejecucion. El equipo
monitorea las interacciones y las actualizaciones son enviadas al jefe de agencia para

su analisis.

Fase 5: Evaluacion y monitoreo: Finalmente, se evaluan las estadisticas y las
interacciones que se alcanzaron dentro de los dias habiles, se revisan las métricas y

el alcance de la publicacion a traves de los comentarios y reacciones de los asociados
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involucrados, hasta que culmina con un informe detallado del desarrollo de la

estrategia implementada.

3.3 Recursos para el plan de implementacion

e Humanos: Jefe de agencia y equipo de mercadotecnia
e Materiales: documento con la propuesta, computadora, oficina y materiales

tecnologicos

3.4. Plan de Implementacion de Capacitaciones a los asesores de crédito.
3.4.1 Procedimiento para su implementacion

El plan de implementacion pretende facilitar la ejecucion de la propuesta, permitiendo la
introduccion de nuevos procesos y estrategias de trabajo. El mismo se consta de los siguientes

procedimientos:

a. Presentacion de la propuesta
e Se desarrolla la propuesta especifica.
e Se presenta la propuesta al jefe de agencia
e FEljefe de agencia evalia y revisa adecuadamente la propuesta.
e Se establece su aprobacion.
b. Planificacion y organizacion estratégica
e El jefe de agencia e investigador coordinan la logistica para la capacitacion
e Se planifica fecha de ejecucion y horario acorde a los horarios laborales y
permitidos
e Se asignan espacios para realizar la capacitacion
¢. Coordinacion con area de secretaria y archivo
e (Coordinacion con el area de secretaria y archivo para gestionar la distribucion del
material de la propuesta formato digital o en fisico.
e Secretaria y archivo desarrollan documentos de respaldo y constancia de la
entrega del material de apoyo distribuido.
e (Cada uno de los involucrados en la capacitacion debe firmar como constancia de

recibido y enterado
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d. Convocatoria
e Secretaria y archivo desarrollan documentos de respaldo (segunda circular)
e Se presenta la circular comunicando a los colaboradores sobre la informacion de
la actividad
e (Cada colaborador debe de firmar la circular como enterado
e. Ejecucion y capacitacion
e El Investigador imparte la capacitacion
e Se informan las nuevas acciones o formas de trabajo que se implementaran.
e Se firma la asistencia de los participantes al finalizar la capacitacion
f. Implementacion inmediata
e Implementacion inmediata de la propuesta

e Traslado de responsabilidad a los colabores involucrados

3.4.2 Fases para la implementacion

A continuacion, se desarrollan las fases especificas e implementacion, estas fases ofrecen
un esquema sistematico para ayudar el progreso de este proyecto. Las fases se desarrollan de

la siguiente manera:
Las fases se desarrollan de la siguiente manera:

a. Fase 1: Presentacion y aprobacion de la propuesta
El proceso inicia en el momento que el jefe de la agencia recibe la documentacion de
la propuesta a través de una reunidn, siendo el mismo el encargado de evaluar
detalladamente y determinar si dicha documentacion es aprobada o no, para su
implementacion. En esta fase es necesario el andlisis detallado para cada elemento de
la propuesta, incluida su viabilidad, la metodologia, lo procedimientos y el impacto
en la ejecucion, ya que la propuesta debe alinearse con los objetivos, las metas y sobre

todo debe ir acorde con las politicas de la agencia.
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b.

€.

Fase 2: Organizacion estratégica de capacitacion

Una vez aprobada la propuesta, el jefe de agencia de manera conjunta con el
investigador en una reunion planificaran la implementacion de la propuesta a través
de una capacitacion al personal involucrado. En este punto, se discutira la asignacion
de recursos necesarios, desde los materiales hasta los de logistica. Asi mismo se
discutira la distribucién de espacios adecuados, el dia, la hora y los tiempos a
considerar de manera que la ejecucion de las actividades no obstruya labores

operativas de los involucrados.

Fase 3: Coordinacion con area de secretaria y archivo

La logistica de la capacitacion, se trasladard los documentos relacionados a la
propuesta al 4rea de secretaria y archivo, siendo esta area la responsable la
distribucion del material ya sea en digital o fisico. Después el personal de la misma
area elaborara la primera circular, la cual hard constar que cada colaborador
involucrado ya cuenta con una copia del material sobre el cual recibiran la
capacitacion, esto para que los trabajadores vayan relaciondndose con el material.
Fase 4: Convocatoria

El area de secretaria y archivo se encargara de redactar una segunda circular, la
cual debe contener informacion pertinente de la actividad a realizar (hora, lugar y
fecha), esta se presentara al jefe de agencia para su revision y aprobacion con la
firma respectiva. Posteriormente se le debera trasladar a los trabajadores
involucrados esta circular, los cuales deberan firmar de enterados de la informacion
que se les esta trasladando. Posteriormente la secretaria de agencia debe sacar una
copia de la circular y pegarla en el mural de informacion importante, debiéndola

retirar el dia de la capacitacion.

Fase 5 Ejecucion de capacitacion
Luego de cumplir con los procesos de aprobacion y coordinacion de elementos y
recursos necesarios para la implementacion de la propuesta, se desarrolla la

capacitacion informativa que tienen como proposito el traslado de informacion util
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para mejorar de manera efectiva procesos internos de la agencia (en el area

especifica).
Considerando los temas derivados de la propuesta, siendo estos los siguientes:

e Tema 1: Habilidades de negociacion, manejo de situaciones complicadas, dialogo y
tolerancia.
e Tema 2: Formacion Integral en Negociacion Estratégica y Resolucion de Conflictos

y comunicacion efectiva

Esta charla serd impartida por el investigador, el cual tendrd a bien compartir el
funcionamiento, desarrollo y uso de las estrategias, incluidos los cambios en procedimientos,
las nuevas formas de trabajo que se adoptardn y cémo estos cambios se alinean con los
objetivos de la agencia. Esta capacitacion ademads de ser informativa brindara un espacio para
que los participantes expresen inquietudes y obtengan aclaraciones sobre la implementacion
de la propuesta, garantizando una comprension completa y una transicion sin problemas a
nuevos procedimientos. La secretaria de agencia registrara la asistencia de cada participante

antes de finalizar la capacitacion.
f. Fase 6: Implementacion inmediata

Una vez que se ha impartido la capacitacion a los colaboradores y se ha culminado el
proceso de formacion, de manera inmediata se gestiona la implementacion de las nuevas
estrategias y herramientas planteadas en la propuesta (considerando que la propuesta va
alineada a las normativas, procedimientos y forma de trabajo de la agencia). Se
responsabilizard a cada colaborador que siga al pie de la letra los procesos para el uso

adecuado e inmediato de cada una de las herramientas proporcionadas.

3.5 Recursos plan de implementacion

Los siguientes recursos se consideran necesarios para llevar a cabo la implementacion de
la propuesta

Tabla 7 Recursos plan de implementacion

ACTIVIDAD EXPLICACION RECURSOS
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Se presenta la propuesta y
su implementacion el
tema (Habilidades de
negociacion, manejo de

situaciones complicadas,

Humanos: Jefe de agencia,
dialogo y tolerancia.) | )
investigador
) (Capacitacion en la
Presentacion de la Materiales: Documento de Ia
Formacion Integral en ) o
propuesta propuesta en fisico o digital y
Negociacion Estratégica
computadora.
y Resolucion de ) )
Espacio: Oficina Jefe de agencia.
Conflictos y
comunicacion efectiva.)
Seguidamente es
analizada y autorizad por
el jefe de agencia.
Humanos: Jefe de agencia,
_ investigador
Con apoyo del jefe de _
' _ _ _ Materiales: calendario laboral y
Planificacion y | agencia, se coordina la )
agenda de agencia, propuesta

organizacion estratégica

logistica de la
capacitacion y se asignan

recursos necesarios.

impresa con la planificacion.

Equipo: Equipo de computo

Espacio: Oficina de Jefe de
agencia.
Humanos: Secretaria, Jefe de
Secretaria 'y  archivo | agencia y colaboradores
Coordinacion con 4area | distribuyen el material de | involucrados.
de secretaria y archivo | la propuesta, y genera las
circulares para los | Materiales: Documento de Ia
colaboradores. propuesta, circular informativa y

papel para impresion.
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Espacio: Oficina area de secretaria
y archivo

Equipo: Equipo de computo

Humanos: Secretaria, Jefe de
agencia, colaboradores
Se presenta la segunda |
. involucrados.
circular y los ‘ ‘ _
‘ Materiales: circular informativa y
Convocatoria colaboradores, los _ .
. papel para impresion.
mismos deben de firmar . o .
Espacio: Oficina area de secretaria
de enterado '
y archivo
Equipo: Equipo de computo
Humanos: Investigador, Jefe de
agencia, Secretaria y
colaboradores involucrados
Materiales: Material de apoyo,
propuesta en digital o fisico para
los asistentes, hoja de asistencia,
Se desarrolla el proceso | ‘
_ _ o pizarra, papel, lapiceros.
Ejecucion de la | de capacitacion con los )
o ‘ Equipo: proyector, computadora,
capacitacion temas derivados de la ' _
bocinas, microfono
propuesta: ) '
Logistica: Mesas, sillas, manteles,
dispensador de agua, vasos.
Espacio: sala de reuniones de
agencia
Tecnoldgicos: Acceso a sistemas
de uso de cooperativa
Se implementa la | Humanos: Personal involucrado,
Implementacion propuesta y se traslada la | Jefe de agencia y Secretaria.
inmediata responsabilidad a los | Materiales:  documentos  de
colabores involucrados propuesta
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Fuente: Elaboracién propia

a. Recursos Econémico: Todos los recursos que intervienen en el desarrollo del plan

de implementacion serdn donados y cubierto por la cooperativa, quien cubrird los

gastos internamente de esta actividad, por lo cual no se estiman costos extras. Para la

distribucion de los materiales y equipo a utilizar ya sea digital o fisico, sera gestionado

y proporcionado por secretaria y archivo.

b. Capacitacion y formacion del personal: se llevaran a cabo una capacitacion que

permitan a los involucrados una exposicion efectiva de conocimientos y habilidades

necesarias que faciliten la adopcion de la propuesta especifica y su metodologia,

fortaleciendo la capacidad operativa de la agencia en el é4rea en particular,

manteniendo un rendimiento sostenible y llegar al alcance de los objetivo y metas

propuestas.

De acuerdo con el procedimiento y fases de implementacion, se desarrolla la planificacion

de la capacitacion a ejecutar:

Tabla 8 Recursos plan de implementacion

Programa de capacitacion

Fecha de ) ) B
. . Por definir con Jefe de agencia (en caso de aprobacion)
ejecucion
Horario por ]
. Dos horas y media

cubrir

Lugar Salon de reuniones de agencia

Planificacion

Actividad Responsable | Tiempos | Recursos por utilizar
Jefe de Humanos: Jefe de agencia, expositor,

Oracion agencia 3 minutos | secretaria de agencia, colabores del
designado departamento en cuestion.
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Humanos: Jefe de agencia, expositor,

Palabras de | Jefe de
. . . 2 minutos | secretaria de agencia, colabores del
bienvenida agencia ‘
departamento en cuestion.
Humanos: Jefe de agencia, expositor,
Presentacion a | Jefe de
. . 5 minutos | secretaria de agencia, colabores del
expositor agencia .
departamento en cuestion.
Humanos: Jefe de agencia, expositor,
Desarrollo de tema
secretaria de agencia, colabores del
1, con el nombre: ]
departamento en cuestion.
“Practicas de . 30 . .
Expositor Materiales: Papel, lapiceros.
cobro; adopcion de minutos ‘
Tecnolodgicos: cafionera,
nuevas formas de ‘
computadora e impresoras, propuesta
trabajo” o
en digital
Humanos: Jefe de agencia, expositor,
Desarrollo de tema
secretaria de agencia, colabores del
2, con el nombre: ‘
departamento en cuestion.
“Protocolos de ) 30 ) )
Expositor Materiales: Papel, lapiceros.
cobro; Marcos de minutos '
‘ Tecnologicos: cafionera,
actuacion )
computadora e impresoras, propuesta
definidos” o
en digital
20
Descanso )
minutos
Humanos: Jefe de agencia, expositor,
Desarrollo de tema
secretaria de agencia, colabores del
2, con el nombre: )
departamento en cuestion.
“Novaciones y . 30 ‘ ‘
o Expositor ) Materiales: Papel, lapiceros.
capacitaciones; minutos ‘
) Tecnologicos: cafionera,
Preparacion y
' ' computadora e impresoras, propuesta
ejecucion”

en digital
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Humanos: Jefe de agencia, expositor,

Espacio para | Expositor, 15 ' ]
o . secretaria de agencia, colabores del
preguntas participantes | minutos )
departamento en cuestion.
Humanos: Jefe de agencia, expositor,
Palabras de . . ' .
o Expositor 5 minutos | secretaria de agencia, colabores del
agradecimiento L
departamento en cuestion.
‘ Humanos: Jefe de agencia, expositor,
‘ Secretaria de ‘ ‘
Llenado hoja de . 10 secretaria de agencia, colabores del
. . agencia, . B
asistencia o minutos departamento en cuestion.
participantes . .
Materiales: Papel, lapiceros.
Fin de la actividad
2 horas y
Total, tiempo 30
minutos

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9 Protocolos y formatos de comunicacion en la gestion de cobros

Observacion: No importa la naturaleza de la mora, cada llamada debe responder a la situacién
concreta de un determinado Asociado. A los representantes que tienen la tarea de llamar se les
recomienda tener la informacion pertinente y ser proactivos en cuanto a cualquier circunstancia
especial. El siguiente guion es solo una guia; cada llamada debe ser especifica a las
circunstancias del Asociado y la naturaleza contenida en el guio.

Protocolo de llamada corta para asociados de mora administrativa

Paso 1: Preparacion

Revision del expediente: Verificar detalles como nombre, monto adeudado, fecha de
vencimiento, nimero de teléfono, entre otros. Establecer actitud: Mantener un tono amigable,
comprensivo y respetuoso.

Paso 2: Marcar

Antes de realizar cada llamada a un asociado, primero, se debe marcar el nimero 9. Esto
preparara la linea telefonica para realizar una llamada externa.

Después del 9, se debe marcar el nimero telefonico completo del asociado al que se desea llamar.
Por ejemplo, 9[nimero del asociado]

Paso 3: Realizacion de la Llamada

Saludo Inicial

"Buenos dias/tardes, me comunico con [Nombre del asociado]. Le saluda [Su nombre] de la
Cooperativa ACREDICOM R.L.

Motivo de la Llamada

"El motivo de la llamada es unicamente para recordarle sobre el pago pendiente de su crédito
vencido, ya que tenemos pendiente [el mes o dias de retraso]

" Nos gustaria saber el motivo del atraso y saber cuando podria realizar el pago*

Solicitud de Pago

"Si esta teniendo dificultades, nos gustaria ayudarle para evitar que esta situacion empeore.
Por lo que lo invitamos a que se acerque a la agencia de San Pedro Sacatepéquez, San Marcos.
Con su asesor o jefe de agencia para poder encontrarle una solucion a la situacion.
Confirmacion

"Gracias por su tiempo, [Nombre del asociado]. ;Podemos contar con su pago para el

[Fecha]?"
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"7Hay alguna otra duda o consulta en la que podamos ayudarle?"

Despedida

"Agradecemos su atencion y quedamos a su disposicion para cualquier consulta.”

"Que tenga un buen dia

Paso 4: Registro

Registrar los detalles en los formatos de llamadas.

Protocolo de llamada corta para mora estimada

Paso 1: Preparacion

Revision del expediente: Verificar detalles como nombre, monto adeudado, fecha de
vencimiento, nimero de teléfono, entre otros. Establecer actitud: Mantener un tono amigable,
comprensivo y respetuoso.

Paso 2: Marcar

Antes de realizar cada llamada a un asociado, primero, se debe marcar el nimero 9. Esto
preparara la linea telefonica para realizar una llamada externa.

Después del 9, se debe marcar el nimero telefonico completo del asociado al que se desea llamar.
Por ejemplo, 9[nimero del asociado]

Paso 3: Realizacion de la Llamada

Saludo Inicial

"Buenos dias/tardes, me comunico con [Nombre del asociado]. Le saluda [Su nombre] de la
Cooperativa ACREDICOM R.L.

Motivo de la Llamada

"El motivo de la llamada es unicamente para recordarle sobre el pago pendiente de su crédito
vencido, ya que hemos notamos que su crédito esta en mora desde hace [Numero de dias o
meses|, lo que ha afectado su récord crediticio

" Nos gustaria saber el motivo del atraso y saber cuando podria realizar el pago™

Solicitud de Pago

"Si esta teniendo dificultades, nos gustaria ayudarle para evitar que esta situacion empeore.
Por lo que lo invitamos a que se acerque a la agencia de San Pedro Sacatepéquez, San Marcos.
Con su asesor o jefe de agencia para poder encontrarle una solucion a la situacion.

Confirmacion
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"Gracias por su tiempo, [Nombre del asociado]. ;Podemos contar con su pago para el

[Fecha]?"

"sHay alguna otra duda o consulta en la que podamos ayudarle?”

Despedida

"Agradecemos su atencion y quedamos a su disposicion para cualquier consulta."

"Que tenga un buen dia
Paso 4: Registro

Registrar los detalles en los formatos de llamadas.

Tabla 10 Formato de registro de llamadas

Nombre

Fecha

No. Tel.

Comentarios

Compromisos del asociado

Responsable de la llamada

Tabla 11 De no haber obtenido resultados, acudir a el formato de registro de referencias.

REFERENCIAS
1 Laboral No.Tel.
Observacion
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2 Laboral No. Tel.

Observacion

Tabla 12 Formato de manejo de objeciones

Objecion 1: “No puedo realizar el pago por circunstancias economicas delicadas”
Respuesta: “Comprendemos su situacion, sin embargo, es importante el cumplimiento
responsable de sus obligaciones crediticias. Nos gustaria poder darle una mejor orientacion
para buscar una posible solucion que mejor le convenga. Es por ello que lo invitamos a que
visite la agencia de San Pedro Sacatepéquez, San Marcos para brindarle un mejor seguimiento”
Objecion 2: “No fui notificado de la situacion”

Respuesta: “Segun nuestros registros, usted ha sido previamente notificado sobre la fecha de
pago vencida (detalles del crédito). Por lo cual lo invitamos a que revise la informacion y se
acerque a la agencia para mas informacion”

Objecion 3: “No puedo realizar el pago por circunstancias economicas delicadas”
Respuesta: “Para solucionar este malentendido, necesitamos que nos proporcione los
comprobantes de pago, seguidamente actualizaremos su estado a nuestros sistemas”
Objecion 4: “Necesito mas Tiempo para culminar el pago”

Respuesta: “Para poder brindarle una mejor asesoria mediante su situacion, es necesario que
se acerque a la agencia de San Pedro Sac. En donde el jefe de agencia conjuntamente con su
asesor buscase la solucion que mejor le convenga”

Objecion S: " Yo pago a fin de mes."

Respuesta: " Entendemos la situacion, pero los cargos por mora se aplican después de la fecha
limite. Para evitar esos costos adicionales, podemos programar su pago con algunos dias de

anticipacion"

88



Formato de mensajes

Mensajes preventivos

(o]

(o]

Estimado(a) Asociado(a), por este medio hacemos un recordatorio sobre su proxima
cuota de crédito ya que se acerca la fecha de vencimiento. Le invitamos a realizar el
pago puntual en cualquiera de nuestras agencias o con nuestros agentes MICOOPE.
Gracias por su compromiso.

ACREDICOM. R.L. Tel. 7760-9358

Mensaje general

(o]

o

Estimado(a) Asociado(a), recordamos que su cuota de crédito vence el [fecha de
vencimiento]. Para evitar inconvenientes, lo invitamos a realizar el pago a tiempo en
nuestras agencias o con nuestros agentes. Su puntualidad es muy apreciada. Estamos
para servirle.

ACREDICOM. R.L. Tel. 7760-9358

Mensaje de WhatsApp

Mensaje para Mora administrativa

o

o

Estimado(a) [Nombre del Asociado]:

Le recordamos de manera respetuosa el pago vencido de su [Tipo de Crédito] #
[Numero de Cuenta] por un monto de [Monto Adeudado].

Actualmente registra un saldo vencido de [Monto Adeudado], por lo que le solicitamos
efectuar el pago correspondiente a la brevedad posible. Puede hacerlo en cualquiera de
nuestras agencias o a través de nuestros Agentes MICOOPE.

Queremos ofrecerle algunas opciones para evitar que esta situacion empeore. Por lo
que lo invitamos a acercarse a la agencia correspondiente, para encontrarle una solucion
a la situacion.

Gracias por su pronta atencion. COOPERATIVA ACREDICOM Tel. 7760-9358, 7760-
9359

Mensaje para mora estimada

(o]

(o]

Estimado(a) [Nombre del Asociado]:
La mora acumulada en su [Tipo de Crédito] # [Numero de Cuenta] por un monto de

[Monto Adeudado] ha impactado negativamente su historial crediticio.
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(o]

De no realizar el pago a la brevedad en nuestras agencias o Agentes MICOOPE, nos
veremos en la penosa situacion de tomar acciones legales y no poder brindarle mas
financiamientos.

Queremos ofrecerle algunas opciones para evitar que esta situacion empeore. Por lo
que lo invitamos a acercarse a la agencia correspondiente, para encontrarle una solucioén
a la situacion.

Confiamos en que atendera este llamado con prontitud.

COOPERATIVA ACREDICOM R.L. Tel. 7760-9358, 7760-9359

Mensaje de texto general

Mensaje general administrativa

o

Estimado asociado, el saldo de su crédito se encuentra con saldos vencidos, para evitar
inconvenientes con su récord crediticio, solicitamos efectuar el pago a la brevedad
posible en cualquiera de nuestras agencias o a través de nuestros agentes MICOOPE.

Tel. 7760-9358, 7760-9359

Mensaje general mora estimada

o

o

Estimado asociado: el saldo de su crédito se encuentra impactando negativamente su
récord crediticio, para evitar acciones legales, solicitamos efectuar el pago a la
brevedad posible en cualquiera de nuestras agencias o agentes MICOOPE

Tel. 7760-9358, 7760-9359

Mensaje general mora estimada

o

o

Estimado/a Asociado/a

Se le solicita de la manera mas atenta acudir a nuestra area de Atencion al Pablico en
su agencia mas cercana para actualizar sus datos personales en nuestros registros.
Contar con su informacidn actualizada es de vital importancia para brindarle una mejor
atencion y comunicacion efectiva.

Agradecemos de antemano su amable comprension y pronta respuesta a este
requerimiento.

Quedamos atentos a servirle.
Cordialmente, COOPERATIVA ACREDICOM Tel. 7760-9358, 7760-9359

90



e Nota de actualizacion de datos en redes sociales
o Estimados asociados, nos complace informarles que estamos realizando una
actualizacion de nuestro sistema para brindarle un mejor servicio.
o Les recomendamos acercarse a cualquiera de nuestras agencias a realizar sus datos y

asi gozar de los beneficios de nuestros sistemas.

e Nota de actualizacion de datos en mensaje de texto
o Estimado(a) Asociado(a)
o Selesolicita de manera atenta acercarse a una de nuestras agencias para la actualizacion
de sus datos, la cual es de vital importancia para brindarle un buen servicio.
o Cualquier informacion comunicarse a los teléfonos 7760-9358, 7760-9359
COOPERATIVA ACREDICOM

d. Campaiia Informativa en redes sociales

e Formato de Diseiio para las Infografias

Las infografias en redes sociales, sirven como estrategia de optimizacion en los canales de
comunicacion y aprovechamiento de los recursos de la cooperativa. Estas seran desarrolladas de
la siguiente manera.

e Infografia de introduccion y bienvenida
Titulo: "Tu asesor financiero, tu amigo financiero"
- Imagen: Dos personas hablando
Texto: " En tu cooperativa, tus consejeros estan disponibles para ayudarte y buscar soluciones
personalizadas a tus necesidades financieras. Somos un equipo que se preocupa profundamente
por tu bienestar financiero y te apoya."

e Infografia sobre la comunicacion abierta
- Titulo: "Mantengamos una comunicacion franca"
- Imagen: Dos personas dialogando de forma cordial
Texto: “. La comunicacion abierta entre ti y tu asesor te ofrece la mejor oportunidad de encontrar
la solucion ideal. Habla con tu consejero regularmente para mantenerse al tanto y buscar soluciones
viables. Sabemos que son tiempos dificiles para todos."

e Infografia sobre la confianza mutua

- Titulo: "Construyamos juntos una relacion de confianza"
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- Imagen: Un apretdn de manos que simboliza la confianza
Texto: "Tu cooperativa estd comprometida a trabajar juntos de manera segura y efectiva. Por favor,
confia en que haremos todo lo posible para encontrar juntos tu camino hacia una relacion financiera
segura y estable.”

o Infografia sobre soluciones personalizadas.

Titulo: "Soluciones Unicas para tus necesidades"
Imagen: Un rompecabezas con piezas singulares
Texto: "Cada situacion es diferente, y nuestros asesores estan calificados para brindar las
soluciones adecuadas para implementarlas. Asi que, ante todas las otras opciones, elijase
basandose en su realidad. * Necesitamos su atencion y poder de decision. Juntos, podemos no solo
lograr la verdadera sostenibilidad econémica sino también ser responsables de su seguimiento."

e Infografia sobre el compromiso y las obligaciones crediticias.

Titulo: "Exito financiero compartido"
Imagen: Personas con oficios y profesiones.
Texto: "Tu compromiso y participacion activa son fundamentales. Trabajemos en equipo para
alcanzar tus metas financieras de forma sostenible y responsable."

e Infografia donde se comparten las responsabilidades

- Titulo: "Buscando juntos soluciones”
- Imagen: Un grupo de personas resolviendo problemas
Texto: " ;Quiere unirse en la ruta financiera hacia el éxito? Entonces, juguemos juntos. No me
cabe duda de que ambas partes, cooperativa y asociados, tienen la responsabilidad de cumplir con
sus partes del trato. Por lo tanto, todos deberiamos pensar fuera de la caja e ir mas alla de nuestras
formas usuales de alcanzar nuestras metas.”

La importancia de la responsabilidad compartida y la comprension mutua son destacadas. Se
resalta que tanto la cooperativa como sus oficiales tienen que tomar un papel activo y responsable

en el proceso de hallar soluciones financieras viable.
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Tabla 13 Recursos plan de implementacion

ACTIVIDAD

EXPLICACION

RECURSOS

Presentacion de la propuesta

Se presenta la propuesta y
su implementacion el tema
(Habilidades de
negociacion, manejo de
situaciones complicadas,
dialogo y tolerancia.)
(Capacitacion en la
Formacion Integral en
Negociacion Estratégica y
Resolucion de Conflictos y
comunicacion efectiva.)

Seguidamente es analizada
y autorizad por el jefe de

agencia.

Humanos: Jefe de agencia, investigador
Materiales: Documento de la propuesta en fisico o digital y
computadora.

Espacio: Oficina Jefe de agencia.

estratégica

Planificacion y organizacion

Con apoyo del jefe de
agencia, se coordina la

logistica de la capacitacion

Humanos: Jefe de agencia, investigador
Materiales: calendario laboral y agenda de agencia, propuesta
impresa con la planificacion.

Equipo: Equipo de computo
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Coordinacion con area de

y se asignan recursos | Espacio: Oficina de Jefe de agencia.

necesarios.
Humanos:  Secretaria, Jefe de agencia y colaboradores
involucrados.

Secretaria y archivo

distribuyen el material de la

Materiales: Documento de la propuesta, circular informativa y

secretaria y archivo propuesta, y genera las . .
. papel para impresion.

circulares para los
Espacio: Oficina area de secretaria y archivo

colaboradores. ‘
Equipo: Equipo de computo
Humanos: Secretaria, Jefe de agencia, colaboradores

Se presenta la segunda |
involucrados.

Convocatoria

circular y los colaboradores,
los mismos deben de firmar

de enterado

Materiales: circular informativa y papel para impresion.
Espacio: Oficina area de secretaria y archivo

Equipo: Equipo de computo

Ejecucion de la capacitacion

Se desarrolla el proceso de
capacitacion con los temas

derivados de la propuesta:

Humanos: Investigador, Jefe de agencia, Secretaria y
colaboradores involucrados

Materiales: Material de apoyo, propuesta en digital o fisico para
los asistentes, hoja de asistencia, pizarra, papel, lapiceros.
Equipo: proyector, computadora, bocinas, micréofono

Logistica: Mesas, sillas, manteles, dispensador de agua, vasos.

Espacio: sala de reuniones de agencia
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Tecnolégicos: Acceso a sistemas de uso de cooperativa

Implementacion inmediata

Se implementa la propuesta . . .
Humanos: Personal involucrado, Jefe de agencia y Secretaria.
y se traslada la
Materiales: documentos de propuesta
responsabilidad a  los

colabores involucrados

Fuente: Elaboracion propia

e Recursos Economico: Todos los recursos que intervienen en el desarrollo del plan de implementacion seran donados y cubierto

por la cooperativa, quien cubrird los gastos internamente de esta actividad, por lo cual no se estiman costos extras. Para la

distribucion de los materiales y equipo a utilizar ya sea digital o fisico, sera gestionado y proporcionado por secretaria y archivo.

e C(Capacitacion y formacion del personal

Se llevaran a cabo una capacitacion que permitan a los involucrados una exposicion efectiva de conocimientos y habilidades

necesarias que faciliten la adopcion de la propuesta especifica y su metodologia, fortaleciendo la capacidad operativa de la

agencia en el area en particular, manteniendo un rendimiento sostenible y llegar al alcance de los objetivo y metas propuestas.

De acuerdo al procedimiento y fases de implementacion, se desarrolla la planificacion de la capacitacion a ejecutar:

Tabla 14 Planificacion

Programa de capacitacion

Fecha de ejecucion

Por definir con Jefe de agencia (en caso de aprobacion)

Horario por cubrir

Dos horas y media
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Lugar Salon de reuniones de agencia
Planificacion
Actividad Responsable | Tiempos Recursos a utilizar
' Jefe de agencia ‘ Humanos: Jefe de agencia, expositor, secretaria de agencia,
Oracion ) 3 minutos )
designado colabores del departamento en cuestion.
_ ' ' _ Humanos: Jefe de agencia, expositor, secretaria de agencia,
Palabras de bienvenida Jefe de agencia | 2 minutos ‘
colabores del departamento en cuestion.
. . _ _ Humanos: Jefe de agencia, expositor, secretaria de agencia,
Presentacion a expositor Jefe de agencia | 5 minutos )
colabores del departamento en cuestion.
Actividad Responsable Tiempos Recursos
Humanos: Jefe de agencia, expositor, secretaria de agencia,
Desarrollo de tema 1, con .
_ colabores del departamento en cuestion.
el nombre: “Practicas de . . . .
_ Expositor 30 minutos Materiales: Papel, lapiceros.
cobro; adopcion de nuevas ‘ .
‘ Tecnologicos: cafionera, computadora e impresoras,
formas de trabajo” o
propuesta en digital
Humanos: Jefe de agencia, expositor, secretaria de agencia,
Desarrollo de tema 2, con )
colabores del departamento en cuestion.
el nombre: “Protocolos de ‘ ‘ ‘ ‘
) Expositor 30 minutos Materiales: Papel, lapiceros.
cobro; Marcos de actuacion ‘ N '
‘ Tecnologicos: cafionera, computadora e impresoras,
definidos” .
propuesta en digital
Descanso 20 minutos
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Desarrollo de tema 2, con

el nombre: “Novaciones y

Humanos: Jefe de agencia, expositor, secretaria de agencia,

colabores del departamento en cuestion.

o Expositor 30 minutos Materiales: Papel, lapiceros.
capacitaciones; ‘ '
) ) ) Tecnoldgicos:  cafionera, computadora e impresoras,
Preparacion y ejecucion” o
propuesta en digital
Actividad Responsable | Tiempos Recursos
_ Expositor, ‘ Humanos: Jefe de agencia, expositor, secretaria de agencia,
Espacio para preguntas o 15 minutos )
participantes colabores del departamento en cuestion.
o . . Humanos: Jefe de agencia, expositor, secretaria de agencia,
Palabras de agradecimiento | Expositor 5 minutos )
colabores del departamento en cuestion.
Secretaria  de Humanos: Jefe de agencia, expositor, secretaria de agencia,
Llenado hoja de asistencia | agencia, 10 minutos colabores del departamento en cuestion.
participantes Materiales: Papel, lapiceros.

Fin de la actividad

Total, tiempo

2 horas y 30 minutos
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4 CONCLUSIONES

La optimizacion e implementacion de un sistema estratégico integral de mejora continua
en los canales de comunicacion y negociacion ha demostrado ser fundamental para mejorar
la eficiencia en la gestion de créditos. La integracién de procesos y herramientas de
comunicacion efectivas entre asesores y asociados ha permitido una gestion mas eficiente
de los cobros, facilitando la resolucidon de problemas y acelerando los tiempos de respuesta.
La investigacion de los factores que influyen en la demora de los pagos de los asociados
en mora administrativa ha permitido identificar causas especificas, como problemas
financieros personales, falta de informacion o desacuerdos en los términos del crédito. Esta
comprension detallada ha permitido abordar los problemas de manera mas efectiva y
personalizar las estrategias de recuperacion.

El desarrollo de estrategias para mejorar los canales de comunicacion ha incentivado un
didlogo mas abierto y constructivo entre los asesores de crédito y los asociados. La
implementacion de estos canales ha reducido las tensiones y ha facilitado una resolucion
mas rapida de las disputas, contribuyendo a una mayor tasa de recuperacion de créditos.
La implementacion de un proceso de aprovechamiento en el uso de redes sociales ha sido
efectiva para la prevencion de la mora. A través de campafias informativas y recordatorios
de pagos, las redes sociales han ayudado a mantener a los asociados informados y
comprometidos, reduciendo asi el riesgo de mora estimada.

La evaluacion de los alcances y el impacto de los canales de comunicacion implementados
ha mostrado una mejora significativa en la recuperacion crediticia. Los canales efectivos
han permitido un seguimiento mas cercano de los casos y una mejor gestion de las cuentas
en mora, resultando en una mayor tasa de recuperacion de créditos.

El fortalecimiento de las técnicas de negociacion y la capacitacion de los colaboradores
han sido cruciales para mejorar los procesos de aplicacion de créditos. Las habilidades
mejoradas en negociacion han permitido a los asesores manejar mejor las situaciones de

mora, negociando acuerdos mas favorables y eficaces para la recuperacion de los créditos.
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5 RECOMENDACIONES

Se debe de ejecutar una optimizacion de Sistemas de Comunicacion y Negociacion,
centrada en reevaluar y actualizar herramientas de comunicacién, es decir asegurarse de
que las herramientas que utilizan los asesores y asociados estén actualizadas y sean las mas
adecuadas para sus necesidades. Considera la implementacion de plataformas de
comunicacion integradas que ofrezcan soporte para multiples canales (mensajeria, correos
electronicos, video llamadas, etc. Y con ello poder establecer protocolos claros, es decir
desarrollar y documentar protocolos de comunicacion y negociacion para asegurar que
todos los miembros del equipo sigan procedimientos uniformes y eficaces.

Se deben de abordar las Causas de Demora en los Pagos y con ello desarrollar programas
de apoyo financiero, con ofrecimiento recursos o asesoramiento financiero a los asociados
que enfrentan problemas econdmicos personales. Esto puede incluir talleres sobre manejo
financiero o planes de pago personalizados para con ello poder mejorar la transparencia de
los términos del crédito: Asegurate de que todos los asociados comprendan claramente los
términos del crédito y las consecuencias de los retrasos en el pago.

Se debe de ejecutar un fortalecimiento de Canales de Comunicacion, esto para promover
un entorno colaborativo que fomente una cultura de apertura y colaboracion dentro de los
equipos de asesoria de crédito y con ello establecer mecanismos de retroalimentacion para
que los asociados puedan proporcionar retroalimentacion sobre los procesos de
comunicacion y negociacion, permitiendo ajustes continuos.

Se recomienda una ejecucion efectiva de Redes Sociales para desarrollar campanas de
concienciacion por medio de campanas periddicas en redes sociales que ofrezcan
informacion util sobre la gestion de créditos y el cumplimiento de pagos y con ello poder
incorporar recordatorios automatizados: Utiliza herramientas de redes sociales para enviar
recordatorios automaticos sobre fechas de vencimiento de pagos y novedades importantes,

manteniendo asi a los asociados informados.
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7 ANEXOS

Fotografias del proceso de practica
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BITACORA EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO

. Lunes 11 de marzo 2024: Se presenta la solicitud para la autorizacion de la
ejecucion del ejercicio profesional en la cooperativa ACREDICOM R.L. Agencia San Pedro

Sac., San Marcos.

. Lunes 18 marzo 2,024: Segundo acercamiento a la agencia, para realizar el
analisis del contexto institucional, a través de una reunion con jefe de agencia, para conocer
la situacion de actual de la agencia y de la institucion en general, realizando la consulta sobre

experiencias pasadas con practicas o si ya se habia realizado un diagnoéstico institucional.

. Lunes 1 de abril 2,024: Diseiio y analisis de herramientas de apoyo para llevar

a cabo la investigacion.

. Lunes 11 de marzo 2,024: Acercamiento a la institucion para entrega de la nota,
solicitando autorizacion para poder realizar el Ejercicio Profesional Supervisado en

Cooperativa ACREDICOM R.L. Agencia San Pedro Sac., San Marcos.

. Lunes 18 marzo 2,024: Segundo acercamiento a la agencia, para realizar el
analisis del contexto institucional, a través de una reunion con jefe de agencia, para conocer
la situacion de actual de la agencia y de la institucion en general, realizando la consulta sobre

experiencias pasadas con practicas o si ya se habia realizado un diagnostico institucional.

. Lunes 1 de abril 2,024: Disefio y analisis de herramientas de apoyo para llevar

a cabo la investigacion.

. Lunes 8 de abril 2,024: Recopilacion de la informacion solicitada sobre la

institucion para la realizacion del diagnéstico general.

. Lunes 15 de abril 2,024: Integracion de las teorias en un marco tedrico
coherente.

. Miércoles 17 de abril 2,024: Desarrollo del marco conceptual.

. Lunes 29 de abril 2,024: Primer acto de presencia a Cooperativa

ACREDICOM R.L., como investigador, para poder coordinar las actividades a realizar,
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presentacion con el personal y establecimiento de fechas para realizar actividades

presenciales.

. Martes 30 de abril 2,024: Se organizaron y establecieron las herramientas

utilizadas para la recopilacion de datos e informacion.

. Jueves 2 de mayo 2,024: Segundo acto de presencia a la agencia San Pedro Sac.,
San Marcos, esta vez en horario laboral, para presentacion por parte del jefe de agencia, con
el personal que labora en la misma y viceversa, para solicitar el apoyo correspondiente a la
investigacion, posteriormente se asignaron los lugares de trabajo, horarios y fecha de

finalizacion.

. Martes 7 de mayo 2,024: Obtencion y revision de documentacion; Manual de
Politicas y Procedimientos de la Gestion de Créditos, Manual de Cultura y Servicios, Manual
de Cobros, Manual de Induccion a la Cooperativa, entre otros documentos en el area de

secretaria y Archivo, para dar luz verde al inicio de la investigacion.

. Miércoles 08 de mayo 2,024: Se ordenaron y dieron lectura a los documentos
obtenidos, solicitando ayuda de asesores de créditos para la aclaracion de dudas y

comprension de procedimientos.

. Jueves 09 de mayo 2,024: Jefe de agencia me hace entrega de una computadora
portatil para acceso a sistemas utilizados por la cooperativa, como el sistema generador de
créditos (Workflow), sistema de complemento para control y gestion de créditos y reportes
(Modulo de caja).

. Viernes 10 de mayo 2,024: En conjunto con los asesores de créditos, se realiza
la descarga de base de datos para el analisis de porcentajes de morosidad, se clasifica la
morosidad, se obtiene acceso para acceder al procedimiento para la revision de créditos y se
me dirige a la oficina del revisor de créditos, para posteriormente participar en una reunion

de comité.

. Lunes 13 de mayo 2,024: Se estructuraron las entrevistas y encuestas dirigidas

a jefe de agencia, miembros del Comité Técnico de Créditos de Agencia y revisor de créditos.
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. Martes 14 de mayo 2,024: Se procede a realizar la impresion de documentos de
apoyo para la entrevista y encuestas a realizar de los colaboradores involucrados, para
posteriormente pasar con cada uno de ellos con el debido tiempo y coordinacion, asi como

tabulacion de informacion ya obtenida.

. Miércoles 15 de mayo 2,024: Segundo acto de presencia con colaboradores
involucrados en la gestion de cobros, donde se me permite conocer procedimiento de

negociacion en el sistema de comunicacion y cobros

. Viernes 17 de mayo 2,024: Visita asesores de créditos para entablar una

conversacion, sobre las dificultades a las que se ha enfrentado al estar en un puesto nuevo.

. Lunes 20 de mayo 2,024: Se visita la oficina de asesores de créditos, para el
apoyo en el desarrollo de una guia de revision, con la finalidad de que puedan establecer los

aspectos de cada criterio y la importancia que tienen en la revision de expedientes de créditos.

. Martes 21 de mayo 2,024: Analisis de informacion obtenida en charlas

entabladas con asesores de créditos.

. Miércoles 22 de mayo 2,024: Se entablo una charla con jefe de agencia, para
presentarle los resultados obtenidos de la informacion solicitada asesores de créditos, para
también solicitarle informacion, en cuanto a los métodos de comunicacion establecidos y la

funcionalidad de estos mismos.

. Jueves 23 de mayo 2,024: Se solicitaron los documentos normativos y
documentos de apoyo para la gestion protocolos de llamadas, procesos de capacitacion y

procesos para la implementacion de gestion de publicidad en redes sociales.

. Viernes 24 de mayo 2,024: Analisis de la informacion obtenida de jefe de

agencia y secretaria y archivo de agencia.

. Lunes 27 de mayo 2024: Se realizaron entrevistas a asesores para la definicion

cuantitativa de la importancia de cada criterio y sus aspectos.

. Martes 28 de mayo 2,024: Analisis de informacion obtenida de los asesores

sobre la puntuacion de aspectos de cada criterio.
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. Miércoles 29 de mayo 2,024: Se establecieron problemas como indicadores de

propuestas en el area de cobros dentro del manejo de procesos de comunicacion.
. Jueves 30 de mayo 2,024: Se genero la matriz de priorizacion.

. Viernes 31 de mayo 2,024: Se pasan dos encuestas para los asesores de crédito
y el jefe de agencia para conocer puntualmente temas con la comunicacion y gestion de

negocios.

. Lunes 3 de junio 2,024: Se empezo con la redaccion del informe, trabajando el

marco teorico, metodologico.

. Jueves 06 de junio 2,024: Se tiene una visita con el jefe de agencia para la

resolucion de dudas y recopilacion de la informacion.

. Lunes 10 de junio 2,024: Se recopila informacion puntual sobre los procesos de

comunicacion y gestiones de negociaciones con los asesores de crédito.

. Jueves 13 de junio 2024: Se hizo un acompafiamiento con asesores de crédito

para conocer el proceso de cobros presenciales con algunos asociados.

. Viernes 14 de junio 2024: Se asignan lineas telefonicas para conocer el proceso

de cobros en la gestion de llamadas, con acompafiamiento de un asesor de créditos.

. Miércoles 19 de junio 2024: Se asignan lineas telefonicas para conocer el

proceso de cobros en la gestion de llamadas, con acompafnamiento de un asesor de créditos.

. Viernes 21 de junio del 2024: visita al asesor para mostrar avances de la
propuesta
. Lunes 24 de junio 2,024: Se agrega la informacion del diagnodstico general y

especifico al informe

. Miércoles 26 de junio 2,024: Se disefiaron los informes y protocolos de
llamadas.
. Viernes 12 de julio 2,024: Se trabajo en el informe desarrollando toda la parte

de la propuesta, con los elementos correspondientes, de acuerdo a la informacion ya

consolidada
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. Lunes 29 de julio 2,024: Se concluyen los marcos y diseiio de la propuesta.

. Martes 30 de julio del 2,024: se desarrollaron las conclusiones y

recomendaciones respectivas

. Jueves 1 de agosto 2,024: Presentacion del informe final, en el centro
universitario.
. Jueves 15 de agosto 2,024: Presentacion de propuestas en la agencia.

108



