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1. RESUMEN

El trabajo de investigacion titulado “Diagnostico Institucional y Propuesta
Crediticia para disminuir el indice de morosidad en microcréditos de la cooperativa
“Unidos en Accion” R.L. en el municipio de San Cristébal Cucho, departamento de
San Marcos”, consta de seis capitulos a los cuales les anteceden los Objetivos los cuales
establecen las metas que se buscan alcanzar con la investigacion; y la Justificacion que
describe la relevancia de la investigacion, justificando su importancia tanto para la
cooperativa como para los socios que dependen del financiamiento.

Marco Teorico y Metodologico

Se divide en tres partes, siendo la primera el Marco Tedrico que presenta los
fundamentos conceptuales y académicos que respaldan el estudio, abordando temas como
microcréditos, morosidad, sostenibilidad financiera, y estrategias de recuperacion. También
incluye referencias a modelos exitosos en la gestion de créditos. El Marco Metodologico que
detalla el enfoque de la investigacion, combinando métodos cualitativos y cuantitativos. Se
describe el universo del estudio (microempresas rurales), la delimitacion temporal y
geografica (San Cristobal Cucho), y las técnicas utilizadas para recolectar datos, como
encuestas y analisis documental. Por Gltimo, el Diagndstico que inicia con la breve resefia de
la cooperativa, su situacion actual de los 217 clientes y la cartera total de Q2,530,000.00
considerando la morosidad del 1.6% que equivale a Q40,480.00).

Analisis de resultados

Presenta los hallazgos de las encuestas aplicadas a los socios relacionados a la edad,
estado civil, frecuencia de pagos y propdsito de los créditos; asi también a los directivos, en
donde recaba opiniones sobre las politicas actuales, gestion de la cartera y estrategias de
cobro.

Propuesta crediticia

Acé se encuentran las soluciones disefiadas para enfrentar los problemas identificados
como la implementacién de un sistema automatizado de gestion crediticia, capacitaciones
para socios y personas, enfocadas a la educacion financiera y recuperacion de créditos, y las

politicas més flexibles para reestructurar deudas y facilitar el pago.



Conclusiones, Recomendaciones, Bibliografia y Anexos

Las conclusiones se sintetizan los principales hallazgos y reflexiones sobre los
procesos estructurales de la cooperativa, reconociendo las limitaciones en la gestion actual
de créditos y destacando la importancia de la educacion financiera. Las recomendaciones por
su parte sugiere las acciones concretas basadas en los resultados del diagnostico y anélisis.
Los anexos, incluyen los materiales complementarios que respaldan la investigaciéon como

las boletas de encuesta a socios y directivos.



2. INTRODUCCION

En el dinamico panorama econdémico actual, la sostenibilidad financiera de las
cooperativas de microcrédito se ha convertido en un imperativo. Estas instituciones, ancladas
en comunidades, especialmente rurales, desempefian un papel vital en el empoderamiento
economico de los sectores mas vulnerables. Al facilitar el acceso a financiamiento para
microempresarios y emprendedores, estimulan el desarrollo local y contribuyen a la inclusion

financiera.

Sin embargo, la gestion eficaz de los microcréditos plantea desafios recurrentes,
siendo la morosidad uno de los mas criticos. La cooperativa "Unidos en Acciéon" R.L.,
ubicada en San Pedro Sacatepéquez y con servicios en San Cristobal Cucho, San Marcos,
Guatemala, no es ajena a esta realidad. A pesar de mantener una tasa de morosidad
aparentemente baja del 1.6% (equivalente a Q40,480 mensuales), este indicador enciende
una sefal de alerta sobre la salud financiera de la entidad y su capacidad para cumplir con su

mision.

Este estudio se propone como una inmersion profunda en las causas subyacentes de
la morosidad en "Unidos en Accion". A través de un enfoque mixto, que combina
herramientas cuantitativas y cualitativas, se analizardn tanto los datos operativos de la
cooperativa como las percepciones de sus socios y directivos. El objetivo central es
desentrafiar las dindmicas que influyen en el comportamiento de pago de los socios y evaluar

la efectividad de las politicas crediticias actuales.

Al identificar las brechas y oportunidades de mejora, esta investigacion busca
proponer un conjunto de estrategias innovadoras y sostenibles para optimizar los procesos de
otorgamiento y recuperacion de créditos. Estas recomendaciones no solo beneficiaran a la
cooperativa sino que también serviran como un referente valioso para otras cooperativas que

enfrentan desafios similares en el contexto guatemalteco.



3. OBJETIVOS
3.1 Objetivo general

Proponer una estrategia crediticia integral basada en el diagnostico institucional de la
cooperativa integral Unidos en Accion R.L. para disminuir el indice de morosidad en
microcréditos en el municipio de San Cristobal Cucho, departamento de San Marcos,

promoviendo la sostenibilidad financiera y el desarrollo socioeconémico de la comunidad.
3.2 Objetivos especificos

e Analizar las politicas y procedimientos actuales de crédito de la cooperativa
Unidos en Accion R.L. para identificar las principales debilidades que afectan el
indice de morosidad en microcréditos.

e Disefiar una propuesta de reestructuracion de las politicas de crédito que incluya
estrategias de evaluacion, seguimiento y recuperacion de préstamos, adaptadas a
las necesidades locales.

e Implementar programas de capacitacion financiera para los clientes beneficiarios,
con el objetivo de fortalecer sus habilidades en gestion econdémica y reducir el
riesgo de incumplimiento.

e Evaluar el impacto de la propuesta crediticia en los indices de morosidad y su
contribucion al fortalecimiento de la sostenibilidad financiera y la economia local

de San Cristobal Cucho.



4. JUSTIFICACION

La presente investigacion se desarrolla debido a la importancia de fortalecer la gestion
de microcréditos en la cooperativa Unidos en Accion R.L., una institucion clave en el
desarrollo econémico de San Cristobal Cucho, departamento de San Marcos. La morosidad
en microcréditos representa uno de los principales retos financieros de la organizacion,
afectando su sostenibilidad econdmica y limitando su capacidad para ofrecer apoyo continuo

a los emprendedores locales.

El alto indice de morosidad no solo impacta negativamente las operaciones de la
institucion, sino que también tiene repercusiones significativas en la comunidad, ya que
reduce el acceso a financiamiento asequible, incrementa las tensiones entre la organizacion
y los clientes, y pone en riesgo la estabilidad de los pequefios negocios que dependen de estos
créditos. Por ello, se requiere una solucion integral que permita disminuir la morosidad,
fortaleciendo tanto la operatividad de la institucién como el bienestar economico de sus

beneficiarios.

La propuesta de reestructuracion de politicas de crédito y la implementacion de un
modelo de capacitacion financiera se justifican por su potencial para generar impactos
positivos tanto a nivel organizacional como comunitario. Es por ello que esta investigacion
no solo busca resolver un problema institucional, sino también generar un modelo replicable
que pueda aplicarse en otras comunidades con caracteristicas similares, fortaleciendo el

impacto del microcrédito como herramienta de desarrollo econémico y social en Guatemala.



5. MARCO TEORICO Y METODOLOGICO
1.1 Marco teorico
1.1.1 Microcrédito

El microcrédito, también denominado microfinanzas, consiste en la provision de una
variedad de servicios financieros tales como depositos, préstamos y seguro a familias obres
que no tienen acceso a los recursos de las instituciones financieras formales (Martinez, 2004,
p.98). Pero el microcrédito no se limita a proveer servicios financieros solamente, sino que
provee entrenamiento en el manejo del dinero y toca aspectos tales como liderazgo,
confianza, autoestima, educacion y manejo de microempresas. Y aunque algunos programas
se interesan exclusivamente en lo concerniente al ahorro y el crédito, otros tienen este
elemento como parte de un paquete que incluye, ademas, actividades relacionadas con la

salud, la planificacion familiar o la organizacion de la produccién y distribucion de bienes.
1.1.2 Caracteristicas del microcrédito

Actualmente se sigue utilizando esta denominacién para referir a aquellos procesos,
de hoy en dia, en los que no se ha hecho una gran incorporacion de tecnologia (maquinas,

organizaciones, etc.).

También se utiliza para referir a ciertos procesos de produccion de alimentos en los
que, un mismo productor, maneja todas las etapas de la cadena de produccion (desde la

obtencion de los insumos hasta la distribucion de los productos al consumidor).

Histéricamente, el pasaje de la produccion artesanal a la industrial significo
profundos cambios tecnoldgicos y genero impactos y efectos sobre la vida y el trabajo de las

personas.

El microcrédito (Yunus, 2005, p.45) procura estimular a los pobres a que sean parte
de su propio desarrollo, asegurando que la efectividad de los microcréditos descansa en el
contexto situacional de la pobreza, el dia a dia de cada una de las personas que participan en
estos programas, personas que a menudo se sienten incapaces de poder hacer algo para

cambiar su situacion y que estan equivocados al pensar de esta manera.



Es importante mencionar las caracteristicas en comun de los microcréditos provienen

de su propio nombre y cita las siguientes:

a) Reducida cuantia monetaria en los préstamos. Segun el autor, el promedio de estos
préstamos oscila entre los 100 y 600 ddlares americanos.

b) El plazo de pago, que a menudo suele ser de un afio o inferior a este.

¢) Los periodos de amortizacion y pago de interese a la deuda, son a muy cortos
plazos y las cantidades son pequefias. Lo mas comun segun el autor, es que el
pago se realice semanal o mensualmente.

d) El tipo de actividades que promueve el microcrédito siempre es de caracter
productivo y se enfoca en la microempresa.

e) Porultimo, sefiala que los recursos prestados se invierten en actividades escogidas
de antemano por el prestatario y que generalmente suelen estar familiarizados o

tener ciertas habilidades en el desarrollo de la actividad escogida.

Agrega ademas que, el resultado de la prestacion de dichos servicios financieros es el
incremento de los ingresos y fomentar el ahorro. Pero también estimula la autoestima y la
confianza entre las personas pobres, esto se materializa cuando los prestatarios descubren por
si mismos, que pueden adquirir el capital minimo necesario para luego invertirlo en un
proyecto que les genere un ingreso y asi poder pagar su deuda, generando al mismo tiempo
un pequeiio margen de utilidad que les permita volver a invertir, de esta manera poco a poco,

mejora su condicion de vida.
1.1.3 Poblacion objetivo

Para (Lacalle, 2011, p.8) enfatiza que la buena identificacion de la poblacion objetivo
es un factor determinante para la creacion y mantenimiento de la disciplina crediticia.
Condicion necesaria para el buen funcionamiento del programa. Dado que el objetivo
principal del microcrédito consiste en ayuda al mas desfavorecido, la autora refiere que en
general el microcrédito se orienta a favorecer a mujeres pobres. Esto debido entre otros
aspectos a que, en el mundo, la mujer ha demostrado mejores cualidades empresariales y

bajos indices de morosidad en comparacion con los resultados registrados por los hombres.



1.1.4 Metodologia para microcréditos

Las metodologias que se utilizan en el contexto del microcrédito son: individual,

grupos solidarios y bancos comunales (Alberto, 2004, p.100).
a) Individual

Esta metodologia se caracteriza por las garantias colaterales (hipotecas, prendas,
fiadores, etc.). Los montos de crédito tienden a ser mayores de los que se manejan en el
microcrédito, bajo condiciones de largo plazo. La solicitud y aprobacion de los montos de
microcrédito estan acompafiadas de analisis financieros tanto del negocio o actividad, como
del hogar para determinar la capacidad de pago del solicitante. Aun cuando las garantias
materiales constituyen el requisito fundamental para acceder al microcrédito, una de las
caracteristicas fundamentales de la metodologia individual es la honorabilidad de los
propietarios de la micro y pequena empresa. Esta metodologia excluye a las personas sin

garantia material.
b) Solidaria

La metodologia de grupos solidarios se caracteriza por la garantia mutua del
microcrédito. En este caso, la garantia solidaria es la base de los grupos, donde estos grupos
pueden estar conformados por 3 a 8 personas, quienes deben residir en una misma zona o

localidad, lo que permite que se conozcan y que desarrollen cierta solidaridad entre ellas.

Esta metodologia requiere de un minimo andlisis financiero o de ninguno, ya que el
pago del microcrédito descansa en la responsabilidad del grupo, el cual debe garantizar una
adecuada auto seleccion para evitar casos de mora. En este sentido, los miembros del grupo
garantizan los montos subsiguientes a través de la cancelacion del microcrédito de todo el
grupo. En caso de no contar con garantia prendaria o un codeudor, pueden asociarse con otros
prestatarios para acceder a la modalidad de "microcrédito a grupos solidarios", en la que los

destinatarios se garantizan los microcréditos entre si.

¢) Bancos Comunales



El objetivo fundamental de este tipo de metodologia es el de facilitar el acceso al
microcrédito a los mas pobres entre los pobres. Este consiste en la agrupacion de 30 personas
(hombres o mujeres) de una misma localidad. En esta metodologia no existe garantias
colaterales, al contrario, la garantia solidaria garantiza la responsabilidad colectiva sobre el
microcrédito mediante la autoseleccion de sus miembros y la presion colectiva para asegurar

la recuperacion del microcrédito.
De acuerdo con la Fundacion de Asesoria Financiera a Instituciones de Desarrollo

y Servicio Social (FAFIDESS), los bancos comunales son grupos integrados por 20 a 30
socios sin acceso a las fuentes convencionales de crédito, que se organizan para recibir a
través de una junta directiva un microcrédito solidario, quien entregara el fondo a cada uno
de sus socios en calidad de deposito realizando actividades productivas y comerciales que
propicien la generacion de ingresos y ahorros en beneficio personal y familiar tales como:
compra venta de frutas, verduras, granos basicos, ropa, tejidos, crianza de animales
domésticos y agricultura con el beneficio grupal en aspectos de organizacion, ganancias

generadas por sus ahorros, capacitacion, entre las principales.
1.1.5 Clasificacion de la demanda

La demanda de crédito (Muhammad, 2005, p.56) se puede clasificar en demanda

potencial y demanda efectiva.

a) Demanda efectiva:
e Prestatarios no racionados: son aquellos que obtienen el monto que

solicitaron.

e Prestatarios racionados: son aquellos que recibieron un monto menor al

solicitado.
b) Demanda potencial:

e Prestatarios no racionados: son aquellos que tienen la capacidad de pago,

pero no solicitan el crédito.
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e Prestatarios racionados: son aquellos que desean el crédito, pero no tiene

la capacidad de pago.
1.1.6 Agentes economicos relacionados al microcrédito

Para (Martinez, 2004, p.98) en la actividad de produccion y distribucion economica

intervienen tres tipos de agentes: las familias, las empresas y el Estado.

Las familias tienen un doble papel en la economia de mercado, ya que son a la vez
las unidades elementales de consumo y las propietarias de los recursos productivos. La
palabra 'familia' hay que entenderla en un sentido amplio, no s6lo la familia nuclear de la
tradicion judio-cristiana. Cada vez son mas frecuentes en nuestras sociedades, las familias
formadas por una sola pareja o un solo individuo. En los paises subdesarrollados es muy
frecuente el autoconsumo, es decir, que las familias produzcan lo que van a consumir,
alimentos, menaje de hogar, incluso vestuario; como los productos destinados al
autoconsumo no se contabilizan en las estadisticas, resultan muy engafiosas a veces las
comparaciones internacionales. También debe ser considerado autoconsumo los servicios de
limpieza y preparacion de alimentos prestados en el hogar por los miembros de la familia.
En general se considera, aunque quizd no debiera ser asi, que en los paises occidentales
desarrollados la produccion destinada al autoconsumo es muy pequefia en comparacion con
el total del pais, inapreciable a efectos estadisticos y despreciables a efectos cientificos.

Resumiendo: Las familias no producen, s6lo consumen.

Las empresas son los agentes econdmicos destinados exclusivamente a la produccion
de bienes y servicios. Para realizar su actividad necesitan los factores productivos que les
entregan las familias. A cambio de ellos pagaran unas rentas: sueldos y salarios como
contrapartida del trabajo; intereses, beneficios, dividendos, como contrapartida del capital;
alquileres o simplemente renta como contrapartida de la tierra. Los bienes y servicios

producidos por las empresas son ofrecidos a las familias que entregaran a cambio su precio.

El estado es el agente econdmico cuya intervencion en la actividad econémica es mas
compleja. Por una parte, el Estado acude a los mercados de factores y de bienes y servicios

como oferente y demandante. Al igual que las familias, es propietario de factores productivos
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que ofrece a las empresas de las que también demanda gran cantidad de bienes y servicios.
A la vez es el mayor productor de bienes y servicios. Por otra parte, a diferencia de los otros
agentes econdmicos, tiene capacidad coactiva para recaudar impuestos, tanto de las empresas
como de las familias. Asi mismo destinara parte de sus ingresos a realizar transferencias sin
contrapartida a ciertas empresas que considere de interés social o a algunas familias mediante

pensiones de jubilacion y otras.
1.1.7 El ahorro y microcrédito

Es importante la relacion de ahorro y microcrédito, ya que un programa de

microcrédito es fundamental, por tal motivo se explica las siguientes razones:

e Primero porque inculca el habito de ahorrar en los beneficiarios, lo cual les permite
aprender a manejar su dinero y les da cierta proteccion contra eventos inesperados.

e Segundo, los ahorros son una fuente de recursos, mas barata que los préstamos de la
banca comercial, esto permite atraer nuevos prestatarios quienes, a su vez,
proporcionan mas recursos con sus ahorros, con lo cual se fortalece la sostenibilidad
del sistema y disminuye la dependencia de recursos externos.

e Tercero, el financiamiento parcial de los préstamos con ahorros de los beneficiarios

aumenta la motivacion para su repago.
1.1.8 Situacion del mercado de microcrédito en Guatemala

El microcrédito en Guatemala ha tenido un crecimiento importante en los ultimos
afnos y se espera que la tendencia siga al alza en el futuro. Para el afio 2023 la cartera crediticia
crecid un 15%impulsada principalmente por microcréditos con 29.94% de incremento y
préstamos al consumo con un aza de 23.81% incluyendo los efectuados con tarjetas de crédito

(Bolafos, 2024).

Segun datos del Banco Mundial, mas del 70 por ciento de los beneficiarios de
microcréditos en Guatemala son mujeres. El acceso al crédito no solo les brinda
independencia financiera, sino que también fortalece su voz en la toma de decisiones
familiares y comunitarias. Es un impulso que va mas alla de lo econémico, transformando

dinamicas sociales.
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Los microcréditos estdn desempefiando un papel crucial en la transformacion del
interior en Guatemala. Estas pequefias inversiones estan generando un cambio holistico, no
solo en términos econdmicos, sino también en el &mbito social y a su vez pueden generar
oportunidades con un pequefio impulso financiero y educativo en la construccion de un futuro

mas brillante y equitativo para todos.

Segun el Boletin Mensual Estadistico (SIB, 2024) correspondiente al mes de julio de

2024, por actividad econémica la cartera de créditos se encuentra de la siguiente manera.

Tabla 1 Cartera de créditos por actividad econémica, microfinancieras de ahorro y

crédito (en miles de Quetzales)

Cantidad de
Saldo de
Actividad economica activos Participacion
capital
crediticios
Industrias manufactureras 8 6,167 21.4%
Comercio al por mayor y al por menor 6 4,766 16.6%
Actividades profesionales, cientificas y 3 4.250 14.8%
técnicas
Consumo, vehiculos y tarjetas de 20 3,718 12.9%
crédito
Agricultura, ganaderia, silvicultura y 3 3,303 11.5%
pesca
Actividades financieras y de seguros 2 2,390 8.3%
Vivienda 4 1,601 5.6%
Construccion 2 1,055 3.7%
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Suministro de electricidad, gas, vapory 1 928 3.2%

aire acondicionado

Transporte y almacenamiento 1 271 0.9%

Otras actividades econdmicas 2 346 1.2%

Fuente: Boletin Mensual Estadistico, afio 32 — Numero 379. Julio 2024

1.1.9 Desarrollo Economico Local

El desarrollo econdmico local intenta responder a la pregunta: ;Coémo puede vivir
mejor la gente de mi territorio? Por lo tanto, entiende lo econémico integrado con las politicas
sociales y la vida cultural, puesto que separar esos aspectos, implica una division artificial y
parcial. Por tanto, su preocupacion central es mejorar la calidad de vida de los habitantes de
un territorio, dado que su proposito es generar mayor bienestar en la poblacion mediante la
dinamizacion de la econdmica local. Busca entonces, producir acciones coherentes entre si,
con efecto multiplicador. Y dependera de cada realidad territorial y su contexto, cudles seran
los ejes que permitirdn implementar proyectos con mas efecto multiplicador. Se trata
entonces de una estrategia diferenciada en funcion de las caracteristicas del territorio y su

entorno

Se puede decir entonces que el desarrollo econdémico local es aquel proceso
reactivador y dinamizador de la economia local, que, mediante el aprovechamiento eficiente
de los recursos enddgenos existentes de una determinada zona, es capaz de estimular el

crecimiento econdmico, crear empleo y mejorar la calidad de vida (Rojas, 2006, p.19).

Desde el punto de vista del desarrollo integral; poco a poco se ha consolidado la idea
que la construccion de entornos territoriales favorables representaba un capital social

territorial que consiste en:

e El territorio con sus recursos naturales y culturales, que pasan a ser unos activos
para el desarrollo y un bien comun que hay que proteger y valorizar (medio

ambiente).
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e Los recursos humanos locales, con su nivel de calificacion y sus hébitos
productivos.

e Los sistemas de organizacion social, con su grado de cohesion social.

e Los servicios tangibles que aumentan la competitividad de las empresas

e [a dotacion de infraestructuras econdmicas y sociales necesarias para sostener el
desarrollo. Quiere decir que cada municipio tiene sus caracteristicas unicas, que

dan ciertas posibilidades de desarrollo.

Desde una perspectiva institucional y politica; el desarrollo local ha hecho emerger
la posibilidad de una nueva centralidad de las administraciones locales, ha promovido una
nueva distribucion de funciones entre los agentes publicos y privados y a su vez ha planteado

el tema de la concentracion institucional y de participacion ciudadana.

Desde el punto de vista de la produccion; se ha descubierto la importancia de la
articulacion del tejido productivo y de las relaciones horizontales (formales e informales) que
se establecen entre los productores y micro y pequefias empresas en un entorno local y que
lo convierten en una red productiva y en una red de transferencia de innovacion y de difusion

de informaciones y practicas.

Para (Gutierrez, 2011, p.137) los nuevos 6ptimos de eficiencia productiva y gestion
empresarial apuntan al adecuado disefio de las actuaciones publicas y privadas relacionadas

con dos aspectos claves del desarrollo econdmico:

a) La introduccion de las innovaciones tecnoldgicas, gerenciales y sociales en
los ambitos de la produccion y comercializacion de mercancias; y

b) la cualificacion de los recursos humanos, de forma vinculada a los
requerimientos  planteados por este proceso de transformacion

socioecondmica estructural.

Esto exige respuestas sustantivas a nivel microecondmico ya que afecta
esencialmente a las formas de produccion y gestion de las empresas y de las organizaciones
en general, privadas o publicas; asi como a nivel meso econdmico a fin de intermediar

eficientemente para conseguir una adecuada vinculacion de la oferta de capacitacion a los
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requerimientos de la base productiva de cada territorio o ambito local, y para lograr un
contexto institucional favorable, la reduccion de los costes de transaccion y un entorno de

servicios empresariales y urbanos de calidad.

1.1.10 Poblacion y desarrollo

Partiendo de (Alvarado Enriquez, 2012, p.35) que en un estudio denominado
“Determinantes del crecimiento econdmico, poblacion y familia, el caso de Guatemala”
(Aguirre, 2000, p.12) se demuestra, a partir de datos de los Ultimos censos y encuestas
nacionales, que las causas de la pobreza no estan en el crecimiento poblacional, tal como se
ha creido. El estudio en mencion sugiere que las politicas de control de la poblacion son
equivocas, pues impiden fortalecer los elementos clave de un desarrollo sostenible, los cuales

estan en el capital humano, social y moral.

1.1.11 Estrategias crediticias

El concepto de estrategia crediticia después de un periodo, mediante el empleo de
distintivas aplicaciones, comenzando desde el inicio, pasando por un ente politico, social,
regulador religioso y monetario; siendo que cada uno de ellos ha participado como una
especie de perspectiva en la forma en que han sido utilizados, para (Contreras, 2013) “son
estrategias vitales que deben realizar los delegados, donde existen activos de todos los niveles
que se utilizaran de manera competente con un objetivo final especifico”.

(Palacios, 2013) por su parte, sefiala que la estrategia “demuestra la forma en que es
importante perseguir para lograr un objetivo especifico, incluyendo un arreglo de actividades
para lograr los destinos considerados como los activos y a la vez conectarse a la mision”.

En ese sentido (Asuncion y Sandoval, 2015) sostiene que “las estrategias crediticias
coadyuvan al dinamismo econémico, dado que proporciona la cobertura, la diversificacién y
el intercambio de riesgo, asi como poder controlar y ejercer un mayor control
organizacional”; también permite movilizar todos aquellos ahorros de las personas, el
intercambio de bienes y servicios, el incremento de los volimenes de tratos que son reflejo
de los ingresos, y la generacion de cantidades aceleradas mas notable de productos como
administraciones, en este sentido, pequefios costos unitarios.

También se tiene el incremento en los volimenes de tratos que se refleja en el registro

de mayores ingresos; la generacion acelerada de cantidades méas notables de productos como
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administraciones, en este sentido, pequeios costos unitarios; el incremento en la utilizacion,

ya que permite que diferentes dreas financieras obtengan una progresion de articulos, que no

se obtendrian si la condicién se acumula en una instalacion rapida y completa.

a) Caracterizacion de las estrategias tomadas

Es obvio la importancia de dirigir un acuerdo legitimo para una organizacion, ya que

de este modo tendra la capacidad de obtener ventajas sostenibles después de alglin tiempo

para permitir a la asociacion liderar un camino hacia el logro de negocios, por lo tanto, como

se indica. Por Martinez y Milla (2012) adaptado por (Mendoza, 2014), hay una progresion

de atributos que deben tener estrategias, por ejemplo:

Las decisiones estratégicas pueden proporcionar métodos muy definidos y
caracterizados para la reflexion e investigacion sobre problemas vitales
problematicos, lo que hace que los administradores o jefes se cuestionen sobre lo
que estipulaban

Pueden utilizarse como un conductor a través del cual la fuerza de trabajo puede
incorporarse al avance clave de la organizacion, con el cual se puede producir una
conexion y un enfoque mas prominentes con la estrategia.

A través de una organizacion vital, la ayuda también se proporciona en la
correspondencia de las estrategias que estan intentando.

También puede utilizarse como un canal de investigacion a través del cual los
resultados y los avances se perciben y verifican ocasionalmente, en base a los

objetivos que se crearon.

b) Aspectos dentro de estrategias eficaces

(Bolafio, Robaina, Pérez y Arias, 2014), para contar con un mayor rendimiento

empresarial es importante que:

Equipo de trabajo debe estar preparado para desarrollar estratégicas eficientes a
la entidad.

Realizar la planificacion estratégica de acuerdo con la situacion actual y
proyecciones.

Contar con un correcto nivel de comunicacidon entre areas, asi como tener un

correcto establecimiento de las politicas y normativas de la organizacion.
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e Revision, andlisis, control, evaluacion del cumplimiento y actualizacion de las

acciones del Programa Estratégico y de los objetivos estratégicos.

c) Estrategias crediticias para reducir la morosidad

La cultura crediticia de los bancos explica las decisiones de crédito de las personas,
a pesar de los avances en la tecnologia de calificacion crediticia y la automatizacion del
proceso de suscripcion, las decisiones crediticias siguen siendo importantes para la decision
humana y la evaluacion de la informacion flexible del prestatario. Las actividades de crédito
requieren el criterio personal del oficial de crédito y no pueden ser reguladas completamente.
La cultura corporativa puede convertirse en un mecanismo de coordinacién y en un factor
determinante de cémo se toman las decisiones de crédito (Wellington, Givemore, &
Providence, 2019).

La cultura crediticia abarca las disposiciones, observaciones, practicas, estilos y
convicciones que se completan y pulen a través de la asociacion de reconocimiento debido a
los comportamientos de la administracion hacia el riesgo crediticio. Normalmente se
introduce en la mision, los destinos y los sistemas de préstamo para legitimar la estima que
se otorga a la calidad crediticia y las practicas avanzadas de seguridad (Coulquitt, 2007).

Dam Dan, (2010) dijo que la cultura crediticia brinda una estructura general para
administrar las opciones de crédito diarias. Por citar un ejemplo, un grupo de ahorro de dinero
del Reino Unido percibe un control efectivo y la administracion de riesgos requiere una solida
cultura crediticia, que intenta limitar las desgracias crediticias y mejorar los rendimientos
equilibrados al azar. La cultura de crédito asume un trabajo como la premisa donde el control
de crédito, las estrategias y los marcos de configuracion (p. 32).

Segun Colquitt (2007), una cultura de crédito efectiva debe incluir:

Las tasas de desarrollo anual mas extremas para adelantos, rendimientos particulares, niveles
de introduccion adecuados (medidos) de diversos tipos de obligaciones (supeditadas a la
liquidez y al plazo), la estructura codiciada de la cartera anticipada, el desarrollo codiciado
de la cartera y el beneficio particular, Modelos de crédito empleados para la evaluacion de
solicitudes anticipadas para cada tipo de avance, ansia de azar, especialista avanzado y limites

de respaldo (a discrecion).
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Las politicas de crédito por su parte son reglas, o también considerados como
lineamientos técnicos con los que dispone una entidad financiera con la finalidad de poder
brindar facilidades a los clientes respecto al pago, las politicas estan compuestas seleccion
de crédito, las normas y las condiciones de crédito, las politicas de crédito permiten visualizar
si un cliente puede acceder a un crédito, asi como el monto. En este sentido, establecen las
decisiones que guian las actividades que deben realizar los asociados y, ademas, tienen un
impacto en las decisiones que deben tomarse teniendo en cuenta el objetivo final de
neutralizar los problemas frecuentes (Escuela de Administracion de Negocios para
Graduados, 2016).

Por tanto, Coulquitt (2007), dice que las asociaciones para mantener una capacidad
de mantenimiento capaz tienen el derecho de ser administradas por controles o arreglos,
siendo criticas en la mejora de una administracion suficiente de peligros de crédito, ya que,
el dinero relacionado o el crédito Los ejercicios se describen para ser organizados y buscados.

Gonzalez, Hernandez y Gil (2012) indicaron que las politicas o mecanismos
crediticios son empleados para obtener mayores recursos O ganancias necesarios para
alcanzar sus objetivos y hacer posible su permanencia de la interrelacion de los asociados.
Las politicas crediticias se constituyeron para ser implementadas a los clientes, y generar una
contraprestacion monetaria. Las politicas de créditos aplicadas generalmente por el sector
comercial se fundamentan en los criterios y condiciones detalladas en las clausulas del
contrato establecido por las partes implicadas.

Coulquitt (2007), la organizacion de crédito y la organizacion aluden al factor
humano del trabajo de crédito en un establecimiento de mantenimiento de dinero. Cada
asociacion avanzada tiene su propio plan de procedimientos de crédito, pero
fundamentalmente los procedimientos incorporan recados similares en un ciclo.

Dam Dan (2010), menciono que la persona responsable del respaldo crediticio
también considerara el acuerdo del banco con respecto a los tipos y medidas de seguro, la
presentacion mas alejada de una industria especifica, etc., y si es posible, proporcione al
prestatario cierta informacion. Evaluacion de riesgos para favorecer su eleccion. Poco a poco,
unas pocas personas se encargan de afirmar los avances. Cuanto mayor sea la situacion en la
que el individuo se encuentra en el establecimiento de crédito, mas prominente serd la

estimacion del crédito.
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Calderdn y Castro (2013), la administracion de crédito, por otra parte, hace el trabajo
de supervision después del aval anticipado (calidad de crédito y prestatarios). Asimismo, un
controlador de crédito debe confirmar que los prestatarios continuan cumpliendo con todas
sus responsabilidades respecto a la solicitud anticipada y si la calidad crediticia se ha
derrumbado deben presentar razones.

Figura 1 Circulo crediticio de Coulquitt

Generacion de
/ crédito \
Revision de cultura de Evaluacion de
crédito y politica crédito
Problemgs de Aprobacién de
recuperacion de crédito
préstamos
Admmmtrgmdn de — Conces1on de
crédito préstamo

Fuente: Coulquitt 2007
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1.1.12 La morosidad

La morosidad se conceptiia como “la imposibilidad de efectuar pagos adeudados en
el periodo correspondiente, asimismo, prescinden de cancelar los intereses generados por los
retrasos en la cancelacion de la cuota, producto de deficiencias en las politicas de crédito y
sobreendeudamiento del acreedor”; lo cual, se traduce a una repercusion en los niveles de
liquidez como en los rendimientos registrados por la empresa proveedora del servicio (Banco
de Espania, 2018, p.12).

Louzis, Vouldis, & Metaxas (2013), sefiala que para todo riesgo crediticio que se
encuentre posterior a la accidn conocida como indice de morosidad, se conceptualiza como
“una extension de la cartera con registros caducados que se identifican con la cartera
agregada que se obtiene por las sustancias monetarias decididas”; esa es la razon por la cual
la variable de reconocimiento de dinero relacionada con la variable de mala conducta tiende
a demostrar una conexion concebible entre ellas (p.26).

Gonzéles & Gomes (2014) mencionan que, “la morosidad se asemeja a una ruptura
de las fechas de vencimiento autoritativas o legitimas, que normalmente se consideran dentro
de un periodo de 90 tramos de incumplimiento, segiin lo indicado por la cuota de la parte
principal”. Los créditos otorgados deben examinarse con el objetivo de que, en general, se
confirme la posibilidad de que realmente tengan un lugar con el impago o simplemente se
originen de una decepcion introducida en el establecimiento del presupuesto del banco; esa
es la razon, seria critico que se vigile si el registro de obligaciones del cliente es correcto, si
los objetivos de la obligacion son répidos y, ademas, si se exploran e investigan las razones
de la obligacion.

Segun Brachfield (2013), la morosidad demuestra diversas causas que son la fuente
de una sustancia individual o legal caracteristica, no presenta ninguna probabilidad de que la
anulacion que fue acordada con la entrega del compromiso tenga éxito; en cualquier caso,
“la mala conducta también se ha considerado como una medida de crédito evaluada por el
nivel de aplazamiento en la cuota que se identifica con los dias que superan la fecha

acumulada para sus retractaciones” (p.13-15).
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a) Causas de morosidad

Acorde con el Banco de Espafa (2018), las causas que conllevan al impago de las

cuotas referentes a las obligaciones financieras contraidas, corresponden a:

Actividad econdémica: Implica cambios suscitados en el entorno econémico,
reflejdndose morosidad cuando se evidencia un decrecimiento del dinamismo
econdmico, pues imposibilita la capacidad de generar efectivo suficiente para
cancelar las obligaciones respectivas.

Prolongacion de los plazos de pagos: Concierne a las decisiones adoptadas
por las entidades en situaciones complejas, a fin de conseguir el importe
economico suficiente para cancelar las cuotas en el periodo de prolongacion
expedido.

Cultura de la morosidad: Diferentes organizaciones adoptan un habito de
incumplir con la cancelacion de sus cuotas en el plazo exigido, procediendo a
efectuar el desembolso fechas posteriores mostrando un comportamiento
inadecuado

Posicion de fuerza de mercado: Aduce a la temeridad e inseguridad de las
entidades para implementar condiciones de pago estrictas como razonables,
por generar huida del cliente, lo cual, conllevaria a mermar continuamente sus
rendimientos.

Escaso conocimiento: Corresponde al desconocimiento presentado por las
pequefias empresas con respecto a las herramientas a emplear para efectuar
apropiados procedimientos que conlleven a combatir como prevenir las
consecuencias ocasionadas por la morosidad

Impago en distintos colectivos: Con respecto a los motivos que incitan al
retraso de los pagos en personas naturales, destacan excesivo endeudamiento,
inestabilidad en su situacion laboral, incurrir en demasiados gastos, entre

otros.

b) Morosidad por concepto del proceso de evaluacion de clientes

Brachfield (2013), manifestd que el proceso de evaluacion efectuado para conceder

un crédito se caracteriza por ser engorroso, por tanto, se suscitan diferentes equivocaciones,
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generandose afecciones en la productividad como en los rendimientos a generarse en la

institucion financiera, siendo los siguientes:

Créditos aprobados con una sola garantia: Se enfoca el interés en la garantia
antes que analizar de forma minuciosa la capacidad para cancelar con efectivo
las deudas a contraer, por ello, el importe monetario a conferirse no se
retornara en el plazo previsto.

Créditos aprobados por factores de parentesco o por factores amicales: Se
evidencia con el otorgamiento de créditos a clientes que presentan un vinculo
de amistad o parentesco, primando el favoritismo dado por el ejecutivo,
escenario que conduce a registrar un creciente indice de morosidad.
Informaciéon no detallada de cliente: Implica conceder informaciéon
incompleta e inadecuada al cliente, con respecto a la cartera de adeudos que
conlleve a otorgar el crédito de forma apresurada tasas de interés, periodos de
amortizacion, entre otros, con la finalidad de acrecentar su sin examinar con
cautela su situacion econdmica financiera, reflejandose en impagos continuos
de sus cuotas.

Sobreendeudamiento: Se suscita cuando se prescinde de aplicar medidas
efectivas que incentiven al deudor a cancelar sus cuotas respectivas, puesto

que, muestra una situacion inapropiada para desembolsar el efectivo requerido

Tipo de carteras que muestran indices de morosidad

Carteras atrasadas: Conforma un indicador que expone el coeficiente derivado
de la division de las colocaciones vencidas con la cobranza judicial de
colocaciones totales (Aguilar, Camargo, & Morales, 2013).

Cartera de alto riesgo: Concierne a la cartera que resulta de las colocaciones
vencidas en cobranza judicial, reestructuradas como refinanciadas entre las
colocaciones totales efectuadas.

Cartera pesada: Aduce a una cartera derivada de las colocaciones como de los
créditos otorgados sin efectuar una apropiada evaluacion, clasificandose
como dudosos, deficientes y pérdidas entre créditos directos, ademas de

contingentes totales.
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e Indice de morosidad: Implica el resultado derivado del importe moratorio
entre el total de operaciones o actividades de crédito concedidos por una

entidad financiera en especifico

En ese sentido, el comportamiento adoptado por cada entidad financiera es crucial
para analizar la tendencia de indice de morosidad, dado que, las instituciones que optan por
implementar politica de colocaciones mas agresivas evidenciaran tasas de morosidad
crecientes, por ello, se amerita realizar un andlisis con respecto al rubro del negocio,

acrecentamiento del crédito e incentivos para incorporar politicas mas estrictas, entre otros
(Aguilar & Cardenas, 2013).
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1.2 Marco metodologico

1.2.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion serd de caracter mixta, es decir, combinard enfoques
cualitativos y cuantitativos que intervendran en su desarrollo. El enfoque cuantitativo se
utilizard para medir el impacto del microcrédito en términos de crecimiento financiero y
sostenibilidad de las microempresas, mientras que el enfoque cualitativo permitird explorar

las experiencias y percepciones de los beneficiaros sobre el uso del microcrédito.

1.2.2 Instrumentos para la recoleccion de datos

Los datos cuantitativos se analizaron mediante estadisticas descriptivas (media
estadistica y porcentual) y pruebas de correlacion (coeficiente de correlacion de Pearson)
para determinar la relacion entre el acceso al microcrédito y las variables de crecimiento y
sostenibilidad.

Los datos cualitativos se analizaron a través del analisis de contenido, identificando
temas y patrones que revelen las experiencias y percepciones de los empresarios sobre el uso

del microcrédito.

1.2.3 Delimitaciones de la investigacion

a. Delimitacion temporal
El estudio abarca un periodo de dos meses los cuales son el mes de julio y agosto,
que seran determinantes para observar y determinar el crecimiento y sostenibilidad de las

microempresas beneficiadas por el microcrédito de la cooperativa Unidos en Acciéon R.L.

b. Delimitacion espacial

La investigacion se centro en microcréditos ubicadas en el municipio de San Cristébal

Cucho, San Marcos.

¢. Delimitacion teorica

La investigacion se enmarco en teorias y conceptos relacionados al microcrédito, el
crecimiento empresarial y la sostenibilidad de las microempresas en areas rurales. Para tal
efecto se menciona la teoria del microcrédito y desarrollo de Muhammad Yunus; la teoria del
crecimiento empresarial de Penrose, la sostenibilidad empresarial de John Elkington y la

teoria del desarrollo rural para la mejora de la calidad de vida en comunidades aisladas.
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Esta delimitacién tedrica permitira interpretar los resultados de la investigacion
dentro de un marco conceptual que relaciona el microcrédito con la capacidad de las

pequeiias empresas para crecer y sostenerse en el tiempo, especialmente en contextos rurales.

1.2.4 Universo y poblacion

a. Universo
El universo estuvo compuesto por todas las microempresas rurales que han recibido
financiamiento de microcrédito a través de la cooperativa Unidos en Accion R.L. en los

ultimos dos afnos.

b. Poblacion

La poblacion objetivo serd una muestra representativa de dichas microempresas, las
cuales fueron seleccionadas con base a ciertos criterios como:
e Empresas con al menos un afio de operacion luego de haber recibido el
microcrédito
e Empresas clasificadas como microempresas rurales de acuerdo con los
criterios establecidos por la cooperativa (nimero de empleados, volumen de

ventas, entre otros).

¢. Muestra:

La muestra fue seleccionada a través de un muestreo no probabilistico por
conveniencia, teniendo en cuenta la accesibilidad de las empresas y su disposicion para
participar en el estudio. El tamafio de la muestra dependi6 en gran medida de la cantidad de
empresas que cumplieron con los criterios previamente establecidos para obtener los

resultados representativos.
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6. CONTENIDO DEL DIAGNOSTICO

6.1 Breve historia de la cooperativa Unidos en Accion R.L.

La Cooperativa empezd a formarse en el municipio de San Antonio Sacatepéquez,
Departamento de San Marcos, por la iniciativa del Sacerdote Toribio Pineda Garcia, con un
grupo de catequistas en el ano 2,003 la cual se reunieron como tres veces y en vista de que

no funciono en el municipio, se traslado a la Aldea de Santa Rita del mismo municipio.

Fue ahi en donde empez6 hacerse realidad dando los primeros pasos para organizar
nuestra Cooperativa, con 35 personas las cuales son las siguientes: Adelso Navarro Fuentes,
Agustina Carreto Lopez, Aureliano Navarro Fuentes, Cesar Angel Lopez Cardona, Cristina
Orozco Cardona, Elvia Bautista Godinez, Esperanza Cabrera Bravo, Fredy Zacarias Pérez,
Gilberto Orozco Rivera, Hortensia Escobar Gonzalez, Hugo Gonzalez Cardona, Ingrid Tzul
Cardona, Joaquin Lopez Lopez, Jorge Navarro Fuentes, Liria Garcia Navarro, Margarito
Garcia Gonzélez, Marta Escobar Gonzalez, Mateo Orozco Lopez, Mileni Navarro Garcia,
Oralisa Fuentes Orozco, Oscar Estuardo Orozco, Pablo Cardona Orozco, Rene Godinez
Velasquez, Romeo Veldsquez Garcia, Romulo Jiménez Cardona, Rosa Ramirez Estrada,
Rosali6 Fuentes Fuentes, Rosario Gonzalez Miranda, Rosvely Pérez Lopez, Sara Gonzalez
Orozco, Toribio Pineda Garcia, Eleuteria Flaviana Orozco, Walter Gémez Lopez, Luisa
Carola Orozco, Francisco Orozco Rivera, Elias Giménez, Pedro Ramirez bajo el

asesoramiento del Sefior: Marvin, el cual fue enviado por la Didcesis de San Marcos.

Inicialmente comenz6 su funcionamiento con el aporte de Q25.00 quetzales
mensuales de cada socio fundador con una meta de llegar cada socio a un aporte de Q4000.00
quetzales para tener un capital y asi iniciar a trabajar, en la fecha 08 de Noviembre del afio
2003, fue autorizado la Cooperativa por el Alcalde Municipal el sefior: Osbeli Godinez. Entre
los presentes se eligid6 un Consejo de Administracion Provisional que tendra la
representacion del grupo, el cual quedo integrado de la siguiente manera: PRESIDENTE:
Adelso Everardo Navarro Fuentes, VICEPRESIDENTE: Rosali6 Baudilio Fuentes,
SECRETARIO: Rosvely Domingo Pérez Lopez, TESORERO: Romulo Rosalié Jiménez
Cardona, VOCAL: Romeo Moisés Velasquez Garcia.
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Durante el afio 2004, se recibi6 capacitacion de como poder llenar papeleria para
inscribirse legalmente ante el Instituto Nacional de Cooperativas, Guatemala, se llenaros los
requisitos de ley, quedo Inscrita Legalmente ante El Consejo Directivo del Instituto de
Cooperativas, INACOP Guatemala, con el Nombre de Cooperativa Integral Agricola
“Unidos en Accion” Responsabilidad Limitada. Seguin RESOLUCION NO. 44-2004-CD, y
Acta No. 26-2004-CD de fecha 22 de Septiembre del 2004 por tanto en la fecha trece de
Octubre del Afio 2,004, fue extendida la Constancia segun Registro NO. 734 del Libro NO.
001 de Folio NO. 734.

Durante los afios 2005, 2006, 2007, 2008, se estuvo trabajando con asociados
brindandoles el servicio de préstamos para agricultura, y asi fue creciendo poco a poco
nuestra Cooperativa, también se recibieron capacitaciones de los TECNICOS de INACOP
san Marcos, para poder trabajar y asi lograr nuestras metas y objetivos de nuestra
Cooperativa, lo cual por la demanda de asociados en la fecha 15 de Mayo del afio 2008 se
abri6 una Agencia en el Municipio de San Antonio Sacatepéquez, para brindarles un mejor

servicio.

En el afio 2009 la Cooperativa decidid6 cambiar de denominacidén paso a ser de
Agricola a Cooperativa Integral de Ahorro y Crédito, desde entonces la cooperativa ha ido
creciendo, y en el mes de Septiembre del Afo 2013 se abrid otra Nueva Agencia en el
Municipio de San Pedro Sacatepéquez, San Marcos, desde que la Cooperativa se inicio el
Sefior Adelso Everardo Navarro Fuentes ha sido el Representante Legal de la Cooperativa. A
través del tiempo varias personas que iniciaron a trabajar se fueron retirando, hasta la fecha
en nuestra Cooperativa se han quedado trabajando 24 Socios fundadores. Por tanto, esta
Cooperativa ha ido creciendo y actualmente cuenta con un total de 770 Asociados Inscritos

hasta la fecha, trabajando con una solidez y rentabilidad para todos los asociados.

6.2 Vision
Ser una cooperativa de prestigio del sector financiero, reconocida por su solidez,
rentabilidad, cobertura de servicios, que cuenta con personal capacitado comprometido,

procesos eficientes, tecnologia y capacidad institucional para responder a la confianza de

nuestros socios, futuro de su familia y de su comunidad.
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6.3 Mision
Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito solida y confiable, que presta servicios
Financieros y Créditos a personas para el crecimiento de sus Negocios y asi incentivando a

nuestros asociados para que puedan seguir incrementando y ahorrando, para un mejor futuro

de su familia y de su comunidad.

6.4 Servicios que actualmente presta la cooperativa

e Ahorro a Plazo Fijo

e Ahorro Infanto Juvenil

e Ahorro Corriente

e Préstamos para toda clase de negocios.

e Muy pronto Proyecto de vivienda a través de un crédito.

6.5 Situacion actual de la cooperativa Unidos en Accion R.L.

A continuacion, se presenta la situacion actual financiera crediticia de la cooperativa
Unidos en Accidn R.L. en la cual se exponen datos exactos durante los tiltimos 2 afios.

El total de clientes a julio de 2024 alcanza a: 217

La cartera es de: Q2,530,000.00

Total de clientes en mora: 80 (representa un 37% del total de clientes con deuda)

Tabla 2 Informacion actual cooperativa

Aspectos Descripcion Datos y Observaciones

Analizados

Cartera de | Total de clientes activos 217 clientes

Clientes

Cartera Total Monto total en microcréditos Q2,530,000

Clientes en | Promedio mensual de clientes | Entre 60 y 80 clientes

Mora en mora

Mora Mensual Porcentaje de la cartera en mora | 1.6% mensual, lo que equivale
aproximadamente a Q40,480
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Mora a

Siguiente Etapa

Clientes que avanzan a etapas de

recuperacion intensiva

10 clientes al mes

Fuente: Base de datos cooperativa Unidos en Acciéon R.L. julio 2024

Tabla 3 Indicadores e impacto en situacion crediticia de la cooperativa

Aspectos Descripcion Datos y Observaciones
Analizados
Porcentaje de | Impacto en la | El 1.6% de mora mensual representa un valor

Mora Mensual

cartera total

significativo en la cartera total (Q2,530,000),
equivalente a Q40,480.

Clientes en Mora

Frecuencia y

severidad

Entre 60 y 80 clientes estan en mora mensual,
representando entre el 27.6% y el 36.9% del

total de clientes activos.

Clientes en | Efectividad de la | De los clientes en mora, solo 10 avanzan

Recuperacion gestion de mora mensualmente a la siguiente etapa, indicando

desafios en la recuperacion.

Meta Proyectada | Comparacion con | El objetivo de la cooperativa es reducir la mora
el desempeiio | al 0.49% mensual, lo que requeriria disminuir
actual significativamente los clientes en mora.

Consecuencias Afectacion en los | La mora mensual impacta la disponibilidad de

Financieras flujos de efectivo efectivo para nuevos créditos y otros

compromisos financieros.
Fuente: Base de datos cooperativa Unidos en Accion R.L. julio 2024
Tabla 4 Listado de clientes morosos de la cooperativa
PORCENTAJE
CLIENTES|TIEMPO | TOTAL MORA QUE
REPRESENTA
Cliente 1 9meses | Q 29.69 0.00%
Cliente 2 10 meses | Q 294.97 0.01%
Cliente 3 12 meses | Q 209.89 0.01%
Cliente 4 5meses | Q 508.50 0.02%
Cliente 5 5meses | Q 5.50 0.00%




Cliente 6 2meses | Q 536.98 0.02%
Cliente 7 7meses | Q 155.09 0.01%
Cliente 8 10 meses | Q 570.88 0.02%
Cliente 9 9meses | Q 421.03 0.02%
Cliente 10 |[5meses | Q 206.50 0.01%
Cliente 11 |8 meses | Q 532.96 0.02%
Cliente 12 |[2meses | Q 49.42 0.00%
Cliente 13 |12 meses | Q 454.19 0.02%
Cliente 14 |3 meses | Q 551.95 0.02%
Cliente 15 |5meses | Q 3.49 0.00%
Cliente 16 |4 meses | Q 604.62 0.02%
Cliente 17 |1 mes Q 700.97 0.03%
Cliente 18 |1 mes Q 5.05 0.00%
Cliente 19 |3 meses | Q 543.10 0.02%
Cliente 20 |1 mes Q 179.84 0.01%
Cliente21 |4 meses | Q 151.39 0.01%
Cliente 22 |9meses | Q 198.64 0.01%
Cliente 23 |8 meses | Q 143.52 0.01%
Cliente 24 |1 mes Q 28.64 0.00%
Cliente 25 |5meses | Q 200.13 0.01%
Cliente 26 |7 meses | Q 211.02 0.01%
Cliente 27 |3 meses | Q 479.65 0.02%
Cliente 28 |9 meses | Q 246.43 0.01%
Cliente29 |5meses | Q 516.97 0.02%
Cliente 30 |10 meses | Q 217.12 0.01%
Cliente 31 |12 meses | Q 469.33 0.02%
Cliente 32 |11 meses | Q 317.21 0.01%
Cliente 33 |8 meses | Q 366.84 0.01%
Cliente 34 |4 meses | Q 210.25 0.01%
Cliente 35 |[6meses | Q 553.43 0.02%
Cliente 36 |2meses | Q 281.53 0.01%
Cliente 37 |3 meses | Q 473.96 0.02%
Cliente 38 |7 meses | Q 361.17 0.01%
Cliente 39 |1 mes Q 509.39 0.02%
Cliente 40 |12 meses | Q 579.27 0.02%
Cliente 41 |5meses | Q 431.91 0.02%
Cliente 42 |[2meses | Q 269.84 0.01%
Cliente 43 |9 meses | Q 187.37 0.01%
Cliente 44 |8 meses | Q 411.69 0.02%
Cliente 45 |6meses | Q 593.47 0.02%
Cliente 46 |4 meses | Q 361.73 0.01%
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Cliente 47 |10 meses | Q 538.61 0.02%
Cliente 48 |7 meses | Q 257.44 0.01%
Cliente 49 |12 meses | Q 423.54 0.02%
Cliente 50 |1 mes Q 104.32 0.00%
Cliente 51 |3 meses | Q 385.19 0.02%
Cliente 52 |5meses | Q 447.11 0.01%
Cliente 53 |8 meses | Q 200.23 0.01%
Cliente 54 |6meses | Q 316.57 0.01%
Cliente55 |9 meses | Q 289.41 0.01%
Cliente 56 |2 meses | Q 492.60 0.02%
Cliente 57 |4 meses | Q 509.26 0.02%
Cliente 58 |7 meses | Q 243.11 0.01%
Cliente59 [8meses | Q 121.14 0.00%
Cliente 60 |10 meses | Q 177.93 0.01%
Cliente 61 |12 meses | Q 394.76 0.02%
Cliente 62 |[6meses | Q 231.59 0.01%
Cliente 63 |3 meses | Q 459.23 0.02%
Cliente 64 |9 meses | Q 311.49 0.01%
Cliente 65 |[2meses | Q 105.34 0.00%
Cliente 66 |1 mes Q 157.29 0.01%
Cliente 67 |5meses | Q 321.58 0.01%
Cliente 68 |7 meses | Q 488.34 0.02%
Cliente 69 |8 meses | Q 278.65 0.01%
Cliente 70 |4 meses | Q 391.47 0.02%
Cliente 71 |10 meses | Q 401.26 0.02%
Cliente 72 |6 meses | Q 492.87 0.02%
Cliente 73 |5meses | Q 217.45 0.01%
Cliente 74 |9 meses | Q 325.78 0.01%
Cliente 75 |12 meses | Q 509.63 0.02%
Cliente 76 |8 meses | Q 145.87 0.01%
Cliente 77 |7 meses | Q 334.92 0.01%
Cliente 78 |3 meses | Q 278.43 0.01%
Cliente 79 |4 meses | Q 395.84 0.02%
Cliente 80 |[2meses | Q 411.93 0.02%

Fuente: Base de datos cooperativa Unidos en Accion R.L. julio 2024
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6.6 FODA de la cooperativa Unidos en Accion R.L.

Con base a la informacion proporcionada en la cooperativa, se llegd a la conclusion

del siguiente FODA

a)

b)

Fortalezas:

Una cartera total de 217 clientes indica una presencia estable en la comunidad.
El indice de mora mensual del 1.6% esta por debajo del promedio en el sector,
lo que muestra un manejo moderado del riesgo.

Clientes en mora que avanzan a etapas criticas (10 clientes) representan solo

el 0.49%, lo que indica buenos esfuerzos de contencion.
La cooperativa tiene la capacidad de planificar estrategias para mitigar la mora

a largo plazo.

Oportunidades:

Implementacion de un sistema automatizado para monitorear y gestionar
créditos puede mejorar la eficiencia operativa y reducir la mora.

Desarrollo de talleres financieros y capacitaciones para los clientes podria
prevenir morosidades futuras.

Existe margen para captar nuevos clientes en la region, aprovechando el

indice bajo de mora como garantia de estabilidad.
Colaboracion con otras cooperativas o instituciones financieras para mejorar

las précticas de crédito

Debilidades:

Un porcentaje significativo de la mora est4 concentrado en pocos clientes, lo
que expone a la cooperativa a riesgos especificos.

El paso de clientes a etapas criticas sugiere que los mecanismos de cobranza
necesitan fortalecerse.

Actualmente no se menciona el uso de herramientas tecnoldgicas avanzadas
para la gestion de la cartera.

Las estrategias de mitigacidon parecen reactivas en lugar de proactivas



33

d) Amenazas:

e Cambios macroecondémicos o eventos locales pueden aumentar la incapacidad
de pago de los clientes.

e La entrada de bancos o cooperativas con mayores recursos podria disminuir
la captacion de nuevos clientes.

e Sino se implementan mejoras, el 1.6% mensual podria aumentar a mediano
plazo.

e La falta de cumplimiento estricto con normativas financieras podria generar

sanciones o pérdida de confianza

Tabla 5 Matriz de priorizacion de problemas

Factores
Costo
Tiempo
financiero d Aptitudes Efecto en la
e
de la organizacionales | cooperativa
. solucién Total /
No. Debilidad solucién
— — Prioridad
Criterios de evaluacion
Repercusion
Impacto Facilidad de
Urgencia en clientes y
financiero solucion
operaciones
1 Concentracion
de mora en 5 4 4 4 16 / Alta
pocos clientes
2 Limitada
) 17 / Muy
capacidad de 4 5 5 5
. Alta
recuperacion
3 Falta de
innovacion 3 3 4 4 14 / Media
tecnologica
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4 Estrategias
reactivas  vs. 4 4 3 5 16/ Alta

proactivas

Fuente: elaboracion propia a partir de FODA Cooperativa Unidos en Accioén R.L.

En cuanto a la limitada capacidad de recuperacion se obtuvo la mayor puntuacion
(17), lo que indica que es el problema mas urgente y relevante para abordar, dado su impacto
inmediato y su repercusion critica en la cartera de mora. Por su parte, la concentracion de
mora en pocos clientes y estrategias reactivas vs. proactivas tienen una prioridad alta, ya que
representan factores que podrian desestabilizar a la cooperativa a largo plazo; asi como la
falta de innovacion tecnologica recibi6 una prioridad media, ya que, aunque importante, su
impacto no es tan inmediato como los otros problemas, pero tiene implicaciones estratégicas

a futuro.

6.7 Analisis de resultados

En el marco del diagnoéstico institucional y la propuesta crediticia para disminuir el
indice de morosidad en microcréditos de la Cooperativa “Unidos en Acciéon” R.L., se llevé a
cabo un estudio enfocado en recopilar informacion clave a través de la aplicacion de
encuestas a dos grupos estratégicos: los asociados y los directivos de la cooperativa. Este
enfoque permitié captar perspectivas tanto desde el punto de vista operativo como
estratégico.

La poblacion objetivo estuvo compuesta por un total de 770 asociados, quienes
representan el principal grupo beneficiario de los servicios crediticios de la cooperativa, y 5
directivos, encargados de la toma de decisiones y supervision de las politicas de crédito. Para
garantizar la representatividad de los resultados, se seleccion6 una muestra de conveniencia
de 100 asociados. Esta seleccion permitié obtener datos confiables y consistentes para el
analisis.

Las encuestas dirigidas a los asociados buscaron identificar factores relacionados con
la capacidad de pago, el acceso a la informacion financiera y la percepcion sobre las politicas
de crédito y cobro implementadas. Por otro lado, las encuestas a los directivos se enfocaron
en explorar los mecanismos de evaluacion de riesgos, las estrategias de mitigacion de la mora

y las oportunidades para mejorar la gestion crediticia.
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A continuacion, se presentan los datos obtenidos en ambas encuestas:

6.7.1 Resultados encuesta a asociados

El estudio se llevo a cabo con los socios de la cooperativa Unidos en Accion R.L.
quienes por medio de la aplicacion WhatsApp les fue enviado un formulario de Google para

responder a la misma, siendo estos los resultados.

Grafica 1 Rango de edad de los socios

® 18 a 24 afios

@ 25 a 35 afios
36 a 50 afios

@ Mas de 51 afios

Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

En cuanto a los del primer rango 18 a 24% representado por 10 respuestas, una
proporciéon menor de asociados jovenes que probablemente se encuentren iniciando su vida
laboral o educativa, lo que podria limitar su capacidad de endeudamiento o interés en créditos
de largo plazo. En cuanto al grupo de 25 a 35 afios compuesto en su mayoria por personas en
edad laboral activa y posiblemente en una etapa inicial de consolidacion financiera,
constituye un segmento clave para ofrecer créditos orientados a proyectos de inversion o
adquisicion de bienes de mediano plazo con 20 respuestas. Los ubicados entre 36 a 50 afios
(60 respuestas) representa el nucleo principal de los asociados. En esta etapa de la vida, las
personas suelen tener mayor estabilidad laboral y financiera, lo que los convierte en los
principales usuarios de los servicios crediticios. Es probable que busquen financiamiento
para negocios, vivienda o proyectos familiares. Por ultimo, mas de 50 afios, con 10
respuestas, representan una fraccion menor, que podria tener menos necesidad de créditos

nuevos y mas interés en productos de ahorro o consolidacion de deudas existentes.
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Grafica 2 Estado civil de los asociados

@ Soltero

@ Casado
Unido

@ Separado

Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

Dado que el 70% de los asociados encuestados se encuentra en esta categoria, las
estrategias financieras deben enfocarse en ofrecer productos atractivos para las familias.
Créditos para vivienda, educacion de hijos, compra de bienes duraderos o emprendimientos
familiares podrian tener gran aceptacion.

Aunque son minoria, los asociados solteros y separados pueden requerir soluciones
crediticias adaptadas a su estilo de vida, como préstamos pequefios o medianos para
proyectos individuales, movilidad o formacion académica

Este grupo puede beneficiarse de productos disefiados para parejas con condiciones
flexibles que no requieran documentacion adicional de formalizacion familia. Los resultados
destacan la necesidad de segmentar las campanas de promocién y las politicas de crédito
segun el estado civil, para atender las prioridades financieras de cada grupo y fomentar la

inclusion de todos los asociados en los servicios crediticios.
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Grafica 3 Tiempo de pertenecer a la cooperativa

@ Menos de un afo

@ De 1 a3afios
De 3 a 5 afios

@ Mas de 5 arfios

Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

El segmento del 40% de 1 a 3 afios representa la mayoria de los encuestados, lo que
indica una importante proporcion de asociados nuevos o en proceso de consolidar su relacion
con la cooperativa. La alta participacion de este grupo puede deberse a estrategias de
captacion recientes o a un aumento en la demanda de servicios financieros en la comunidad.
Por su parte el 30% de 3 a 5 afios es de asociados que tienen una relacién de mediana duracion
con la cooperativa. Este grupo puede estar en una etapa de estabilidad en su interaccion con
la institucion, aprovechando productos financieros especificos. Por ultimo, se encuentran los
que tienen mas de 5 afos con el 30%, el cual es un grupo que refleja un nivel so6lido de
fidelizacion, con asociados que han demostrado lealtad hacia la cooperativa. Su permanencia
puede estar influida por experiencias positivas, confianza en los servicios ofrecidos y la

percepcion de estabilidad institucional.
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Grafica 4 Numero de créditos que ha solicitado a la cooperativa

o1
® 23
Més de 3

Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

La mayoria de los asociados encuestados ha solicitado unicamente un crédito. Esto
podria reflejar que los socios son prudentes en el uso de productos crediticios o que la
cooperativa ha captado una importante proporcion de nuevos clientes que ain no han
solicitado mas créditos. En cuanto al 40% que se refirio de 2 a 3 créditos, aunque mas
reducido, muestra una mayor interaccion con la cooperativa al haber solicitado mas de un
crédito. Esto podria indicar una relacion mas consolidada y un mayor nivel de confianza en
los servicios financieros de la institucion. Por tltimo, es notable que ningtn socio encuestado
haya mencionado haber solicitado mas de tres créditos. Esto podria sugerir que los productos
financieros ofrecidos estan disefiados principalmente para cubrir necesidades puntuales o que
existe una barrera que limita la recurrencia crediticia, como requisitos estrictos, tasas de

interés, o falta de incentivos para socios frecuentes.
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Grafica 5 Proposito de los créditos obtenidos
@ Negocio propio
@ Compra de bienes
Pago de deudas
A @ Gastos familiares
@ Otros

Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

El proposito mas comun entre los encuestados es la inversion en un negocio propio
(4 de cada 10). Esto indica que una proporcion significativa de los asociados utiliza los
créditos como una herramienta para el emprendimiento y la generacion de ingresos. Refleja
también una necesidad de acceso a financiamiento para impulsar proyectos productivos. Un
grupo reducido de asociados usa los créditos para consolidar o pagar otras deudas (10%), lo
que podria indicar desafios en la gestion financiera personal o la busqueda de mejores
condiciones crediticias en la cooperativa. En cuanto a gastos familiares esta el 20% que
destina los créditos a cubrir necesidades familiares, como educacion, salud o eventos
imprevistos. Esto destaca la importancia de los créditos como un apoyo econdémico frente a
contingencias o prioridades familiares. Otros 10% incluye propdsitos diversos que no se
especifican en las opciones principales, lo que sugiere una diversidad de necesidades
financieras que podrian explorarse mas a fondo mediante preguntas abiertas o estudios

adicionales.
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Grafica 6 Frecuencia en que se realiza los pagos de su crédito

@ Puntualmente
@ Con algunos retrasos

Frecuentes atrasos

Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

Un porcentaje significativo de socios cumple con sus pagos de manera puntual. Esto
refleja un compromiso financiero sélido y/o una buena gestion de sus recursos. Sin embargo,
este grupo no constituye la mayoria, lo que indica que atin hay margen de mejora en la cultura
de pago dentro de la cooperativa. He alli donde aparece la mitad de los encuestados que
admitid que realiza pagos con algunos retrasos. Esto podria deberse a una planificacion
financiera insuficiente, dificultades econdémicas ocasionales o falta de recordatorios
oportunos por parte de la cooperativa. Este grupo requiere atencidén prioritaria, ya que
representa un riesgo potencial para la estabilidad de la cartera crediticia si no se toman
medidas preventivas. Por ultimo, aunque es el porcentaje mas bajo, este grupo representa a
los socios con mayores dificultades para cumplir con sus pagos. Estos retrasos frecuentes
pueden estar vinculados a problemas estructurales, como ingresos insuficientes, falta de
seguimiento por parte de la cooperativa o problemas con los términos y condiciones del

crédito.
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Grafica 7 Factores usuales que dificultan cumplir con los pagos

[ ] Ingresos insuficientes
@ Problemas de salud
Desempleo

@ Faltade comprension de las
condiciones del crédito

Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

El ingreso insuficiente es el principal factor sefialado por los socios con el 40%. Esto
puede estar relacionado con empleos precarios, fluctuaciones en ingresos variables o un mal
manejo de las finanzas personales. Este dato resalta la importancia de ofrecer créditos
adaptados a las capacidades reales de pago de los asociados. Los problemas de salud son un
factor que afecta directamente la capacidad econdmica de los socios, ya sea por gastos
médicos elevados o pérdida temporal de ingresos. Este 20% sugiere que los imprevistos en
salud no solo impactan a nivel personal, sino también la estabilidad financiera de la
cooperativa. La pérdida de empleo representa una causa significativa de incumplimiento con
el 20%. Este dato resalta la vulnerabilidad econdmica de algunos socios, especialmente en
contextos donde los ingresos dependen de la estabilidad laboral. El otro 20% restante indica
una posible falta de comprension de las condiciones del crédito o una percepcion de que los
términos no son justos. Esto puede deberse a una comunicacion ineficaz durante el proceso

de otorgamiento de créditos o a condiciones que los socios consideran dificiles de cumplir.
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Grafica 8 Calificacion del servicio brindado por el personal de la cooperativa

@ Excelente
@® Bueno

Regular
® Malo

Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

Un pequefio grupo de socios considera que el servicio es sobresaliente (10%). Esto
indica que la cooperativa tiene personal que cumple con estandares elevados de atencion,
pero este nivel de calidad no es percibido de manera uniforme entre todos los socios. Por otra
parte, la mayoria de los socios (70%) tiene una opinidn positiva sobre el servicio,
calificandolo como "bueno". Esto refleja que los procesos y el trato al cliente cumplen con
las expectativas generales, pero también senala que hay oportunidades para convertir esta
percepcion en un estandar de excelencia. Un porcentaje considerable de socios (20%) califica
el servicio como "regular", lo que podria indicar experiencias inconsistentes, falta de empatia,
tiempos de espera prolongados, o problemas de comunicacion. Esta calificacion requiere
atencion, ya que podria escalar a una percepcion negativa si no se abordan las causas
subyacentes. Por ultimo, ningun socio califico el servicio como malo, lo cual es un punto

positivo que refleja un nivel minimo de insatisfaccion general.
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Grafica 9 Explicacion clara acerca del crédito al momento de solicitarlo

® Si, completamente
@ Parcialmente
No

Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

Una minoria de los socios considera que la informacion sobre el crédito fue clara y
completa. Esto demuestra que algunos procesos de comunicacion son efectivos, pero no son
consistentes para toda la base de socios. La mayoria de los socios (80%) percibid que la
explicacion fue incompleta o que no abarcé todos los aspectos importantes del crédito. Esto
refleja una necesidad de mejorar la capacitacion del personal y de estandarizar la forma en
que se brinda informacion. Por tltimo, ninguno de los socios haya calificado la explicacion
como completamente deficiente es positivo, pero la alta proporcidon de respuestas parciales
indica que existe una desconexion significativa entre lo que se explica y lo que los socios

necesitan comprender.

e (Cambios sugeridos para mejorar los servicios de la cooperativa y con ello
facilitar el pago de créditos

Esta pregunta abierta reflejo el deseo de los socios por una mayor flexibilidad,
personalizacion y mejora de los procesos internos, atendiendo recomendaciones no solo
facilitar el pago de los créditos sino también incrementar la satisfaccion y fidelidad de los
socios hacia la cooperativa. Los socios buscan alternativas mas accesibles y flexibles para
realizar sus pagos, como nuevas plataformas, ubicaciones convenientes o servicios
personalizados como el cobro a domicilio. De igual forma, valoran condiciones mas
favorables para los préstamos, adaptadas a sus necesidades y con incentivos para quienes son
clientes recurrentes; esperan una atencion mas agil, profesional y personalizada. Esto podria

reflejar insatisfaccion con los procesos actuales o falta de comunicacion efectiva. Una parte
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de los socios no identifica problemas o no siente la necesidad de cambios significativos, lo
que podria reflejar satisfaccion con los servicios actuales.

Grafica 10 Las tasas que se aplican a los usuarios son justas

@ Si
® No

No estoy seguro(a)

Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

La mayoria de los socios considera que la tasa del 1.75% mensual sobre saldos es
justa. Esto puede interpretarse como un reconocimiento a que las condiciones crediticias de
la cooperativa son razonables en comparacién con otras instituciones financieras. Aunque
una porcion considerable de los encuestados no tiene una opinion definida sobre la justicia
de las tasas. Por ultimo, una minoria de socios considera que las tasas no son justas. Aunque
es un porcentaje pequefio, representa un grupo que podria generar criticas hacia la
cooperativa si no se toman medidas para atender sus preocupaciones.

La percepcion general sobre las tasas de la cooperativa es favorable, con un 60% de
los encuestados satisfechos. Sin embargo, la incertidumbre del 30% y la insatisfaccion del
10% muestran areas de oportunidad para mejorar la comunicacion y adaptar las condiciones
de crédito a las necesidades especificas de los socios. Estas medidas pueden consolidar la

imagen de la cooperativa como una institucion justa y transparente.
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6.7.2 Resultado encuesta a directivos

Grafica 11 Tiempo de servicio en la cooperativa

@ Menos de 1 afio
® de 1 a3 afios
De 3 a 5 afios
@ Mas de 5 afios
@ de 3 a5 afios

Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

La mayoria de los directivos (4 de 5) tiene entre 3 a 5 afios de servicio en la
cooperativa. Esto indica que la cooperativa cuenta con un grupo de lideres con experiencia
moderada, lo que podria ser positivo en términos de conocimiento operativo y desarrollo de
estrategias a medio plazo. Este grupo de directivos tiene una comprension sélida de la
cooperativa, aunque puede haber margen para la renovacion de ideas y el aporte de nuevas
perspectivas, sobre todo si se busca implementar cambios o innovaciones.

Un directivo tiene mas de 5 afios de servicio, lo que aporta estabilidad a la estructura
directiva, mientras que la presencia de directivos con menos de 5 afios de servicio también
sugiere que la cooperativa ha promovido cierto proceso de renovacion en los cargos. La
mezcla de experiencia prolongada y relativamente reciente permite un equilibrio entre
conocimiento tradicional de la cooperativa y la incorporacioén de nuevas ideas y enfoques.

La respuesta de "menos de un afio" fue 0%, lo que indica que no hay directivos recién
incorporados en los puestos clave en el tltimo aflo. Esto podria ser positivo en términos de
estabilidad organizacional, pero también sugiere que no ha habido un proceso reciente de

atraccion de talento nuevo para roles de liderazgo.

e Criterios que utiliza la cooperativa para otorgar créditos

Los criterios empleados por la cooperativa parecen abarcar aspectos clave para

otorgar créditos de manera responsable, como la solvencia financiera, el uso del crédito y la
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investigacion sobre el solicitante. La combinacién de estos factores puede ayudar a la
cooperativa a tomar decisiones mas informadas, pero también requiere que el proceso sea lo
suficientemente flexible para adaptarse a las necesidades de socios que no cumplen con todos
los criterios, como aquellos sin historial crediticio.

Los criterios utilizados por la cooperativa son completos, ya que consideran tanto
aspectos financieros como la integridad y responsabilidad del solicitante. No obstante, podria
haber espacio para mejorar la flexibilidad y la claridad en los mismos, lo que podria aumentar

la satisfaccion y la confianza de los socios en el proceso de otorgamiento de créditos.

e Evaluacion de capacidad de pago de los socios antes de otorgar un crédito

Los criterios utilizados para evaluar la capacidad de pago son bastante completos,
pues incluyen una combinacién de factores tanto internos (como ser socio de la cooperativa)
como externos (bur6 crediticio e investigacion del cliente). Esto ofrece una vision mas amplia
sobre la capacidad del socio para cumplir con los pagos. La importancia de que el solicitante
nunca haya quedado mal en pagos anteriores refleja el compromiso de la cooperativa por
reducir el riesgo de morosidad. Sin embargo, es recomendable que se considere también la
posibilidad de situaciones excepcionales.

El enfoque de la cooperativa para evaluar la capacidad de pago es solido, combinando
herramientas tradicionales como el burd crediticio con la investigacion directa sobre el
cliente. Sin embargo, podria ser beneficioso incluir mas flexibilidad para adaptarse a
situaciones excepcionales y hacer un uso mds extensivo de los datos internos de la
cooperativa para evaluar el comportamiento de pago. Ademas, la cooperacion con los socios
en términos de educacion financiera podria ser una inversion a largo plazo para reducir la

morosidad.

e Mecanismos de seguimiento implementado para asegurar el cumplimiento de

los pagos
Es recomendable que la cooperativa implemente un sistema de seguimiento continuo,
utilizando herramientas como recordatorios de pago automaticos, llamadas telefonicas, y
visitas periodicas. Estos mecanismos deben ser consistentes y frecuentes para asegurar que

los socios se adhieran a los pagos acordados. Ademas de los contratos, los acuerdos de pago
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deben ser revisados en caso de que el socio enfrente dificultades temporales. Esto puede
incluir la reestructuracion de la deuda o la oferta de nuevas condiciones de pago que permitan
al socio cumplir con sus obligaciones.

Las visitas al negocio pueden ser ttiles, pero deben hacerse de manera regular y no
solo en el momento de la solicitud del crédito. Esto permitira a la cooperativa estar al tanto
de cualquier cambio en la situacion del negocio que pueda afectar la capacidad de pago del
socio. Ademas de los mecanismos formales, la cooperativa deberia fortalecer la
comunicacion directa con los socios para conocer sus inquietudes o dificultades antes de que
se conviertan en problemas. Esto puede incluir reuniones periddicas o encuestas de

satisfaccion que permitan identificar problemas a tiempo.

e Principales dificultades para gestionar la cartera de créditos

Las respuestas indican que la cooperativa enfrenta varias dificultades en la gestion de
su cartera de créditos, que incluyen problemas con el seguimiento de los pagos, la morosidad
generalizada, la falta de personal para realizar cobranzas, la distancia como barrera para
realizar pagos, y situaciones particulares de los socios (como la emigracion y la falta de
garantias). También se menciona que la cooperativa esta experimentando un estancamiento
tanto en el crecimiento de clientes como en el nivel de morosidad, lo que indica que no se
estan tomando medidas suficientemente efectivas para aumentar la base de clientes ni para
reducir la morosidad.

La gestion de la cartera de créditos en la cooperativa enfrenta multiples desafios,
desde la falta de personal adecuado hasta barreras logisticas y sociales que afectan el
cumplimiento de los pagos. Abordar estos problemas requiere un enfoque integral que
implique tanto mejoras en el seguimiento de los pagos como ajustes en las politicas de crédito

y captacion de nuevos socios.
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Grafica 12 Estrategias actuales para reducir la morosidad
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Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

En cuanto a la respuesta de negociacién con el cliente, implica buscar acuerdos
personalizados con los socios para facilitar el cumplimiento de los pagos. Es una medida
flexible que puede adaptarse a las circunstancias individuales del socio, como ingresos
fluctuantes o dificultades econdomicas temporales. Aunque esta estrategia puede ser efectiva
para casos especificos, parece que no es aplicada de manera consistente ni se encuentra
formalizada como parte de una politica estructurada de recuperacion de créditos.

Las tres respuestas que hacen ver que no existe una estrategia para poder reducir la
morosidad, puede reflejar una carencia de recursos, una planificaciéon deficiente o una
limitada prioridad hacia la gestion de la morosidad. La ausencia de estrategias para reducir
la morosidad puede llevar a un incremento constante en los indices de morosidad, afectando
negativamente la liquidez y sostenibilidad financiera de la cooperativa.

Por ultimo, la respuesta que hace referencia a las visitas domiciliares busca incentivar
el cumplimiento de los pagos mediante contacto personal. Es util para evaluar las condiciones
del cliente y reforzar el compromiso del socio con la cooperativa. Aunque efectiva en ciertos
casos, esta estrategia requiere de recursos humanos y financieros considerables.

La mayoria de los directivos (3 de 5) sefialaron que no se aplican estrategias
especificas para reducir la morosidad. Este hallazgo revela un vacio critico en la gestion de
riesgos crediticios, ya que la falta de acciones estructuradas puede perpetuar o agravar el

problema de morosidad.
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Grafica 13 Los recursos disponibles son suficientes para la gestion de créditos
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Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

Inicialmente ninguno de los directivos considera que los recursos disponibles para la
gestion de créditos son suficientes. Esto es un indicio claro de que existe una percepcion
generalizada de limitaciones significativas en cuanto a recursos financieros, humanos o
tecnologicos. En cuanto al 60% indica que la mayoria de los directivos afirma que los
recursos son insuficientes. Esto refleja una preocupacion importante y un consenso sobre la
necesidad de mejorar la infraestructura, las herramientas y el personal dedicado a la gestion
de créditos. EI 40% restante no esta seguro y no tiene claridad sobre si los recursos actuales
son suficientes o no. Esto puede deberse a falta de informacion o analisis detallado sobre las
capacidades internas de la cooperativa.

Por tanto, la percepcion de que los recursos son insuficientes, combinada con la falta
de certeza en un porcentaje significativo de los directivos, sefala una debilidad estructural

en la gestion de créditos de la cooperativa.

e (Cambios propuestos para mejorar los procesos de otorgamiento y
recuperacion de créditos

Varias respuestas destacan la necesidad de capacitar al personal involucrado en el

proceso de otorgamiento y recuperacion de créditos. Esto refleja la percepcion de que los

empleados carecen de herramientas o conocimientos actualizados para gestionar de manera

eficiente estos procesos. Se menciond repetidamente la necesidad de mejorar las estrategias

de cobro, lo cual sugiere que los métodos actuales no son completamente efectivos. La

respuesta que menciona "facilidades de pago en el lugar" y "mas cobradores" senala la
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importancia de acercar los puntos de pago a los socios o implementar servicios que reduzcan
las barreras logisticas para cumplir con las obligaciones. Una respuesta menciona la
necesidad de fomentar mas responsabilidad en los socios para cumplir con sus pagos, lo que
sugiere un problema cultural o actitudinal hacia el crédito.

Las respuestas reflejan que tanto el proceso de otorgamiento como el de recuperacion
de créditos enfrentan desafios relacionados con la capacitacion del personal, las estrategias
de cobro, la accesibilidad de los puntos de pago y la responsabilidad de los socios. Estas areas
de mejora son esenciales para reducir la morosidad y garantizar la sostenibilidad de la cartera

crediticia.

Grafica 14 Evaluacion del nivel de capacitacion del personal encargado del area
crediticia

@ Excelente

@ Bueno
Regular

@ Deficiente

Fuente: Investigacion de mercado. Cooperativa Unidos en Accion R.L. Octubre 2024

Al analizar las respuestas ningun directivo calificé el nivel de capacitacion del
personal como excelente, lo que evidencia que existen areas significativas de mejora en
cuanto a la preparacion técnica y profesional del equipo encargado del area crediticia. La
mayoria de respuestas con el 60% de los encuestados considera que el nivel de capacitacion
es regular, lo que indica que el personal cumple con ciertos requisitos basicos, pero carece
de habilidades avanzadas o conocimientos especializados que se necesitan para un
desempeifio 6ptimo. El 40% restante califico la capacitacion como buena, lo cual refleja que,
aunque existen aspectos positivos, no son suficientes para generar una percepcion solida de
confianza en el desempefio del area. Asi también, ninglin directivo califico al personal como
deficiente, lo que indica que, aunque el desempeiio no es excelente, tampoco se percibe como

completamente inadecuado.



51

Las opiniones muestran que, aunque el equipo no estd en un nivel critico de
ineficiencia, la capacitacion actual no permite un desempeilo que inspire plena confianza,
especialmente en areas clave como el analisis crediticio, la recuperacion de morosidad y la

atencion al cliente.

e Medidas esenciales para mejorar la sostenibilidad financiera de la cooperativa

La reduccion de la morosidad se menciona explicitamente en la mayoria de las
respuestas (tres de cinco), lo que evidencia que este aspecto es considerado el principal
obstaculo para la sostenibilidad financiera de la cooperativa. Seguido de "conocimiento en
cuanto a créditos y reduccion de deuda" el cual indica que algunos directivos perciben que la
falta de educacion financiera tanto de socios como del personal podria ser un factor
contribuyente a los problemas actuales.

Las respuestas reflejan una clara conciencia de que los problemas financieros de la
cooperativa estan estrechamente vinculados a la morosidad, que se percibe como el principal
desafio para su sostenibilidad. Ademads, las propuestas implican la necesidad de adoptar
estrategias mas efectivas en la gestion de créditos, asi como de diversificar la base de clientes

para reducir riesgos y fortalecer la posicion financiera.
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7. CONTENIDO DEL PLAN DE ACCION

Uno de los principales problemas que afrontan las empresas dedicadas a créditos en
la actualidad es la morosidad que por diferentes motivos forma parte de su cartera de clientes.
La cooperativa Unidos en Accion R.L. es una institucion especializada en el desarrollo
socioecondmico sostenible en microfinanzas y servicios de desarrollo con enfoque social,
abarcando los municipios de San Antonio Sacatepéquez, San Pedro Sacatepéquez y San
Cristobal Cucho, todos del departamento de San Marcos.

El principal problema con que cuenta la empresa es la dificultad de poder cobrar de
manera adecuada a sus clientes y conseguir un flujo de cobros que les permita funcionar sin
preocupacion de liquidez ni sufrir por la morosidad o impagos de sus clientes deudores, por
tal motivo se sugiere el siguiente titulo de propuesta:

Propuesta Crediticia para disminuir el indice de morosidad en microcréditos
de la cooperativa “Unidos en Accion” R.L. en el municipio de San Cristobal Cucho,
departamento de San Marcos.

La cobranza es la accion que se realiza tendiente a recuperar la cartera en las
condiciones y plazo pactados; asi también debe generar nuevos créditos realizdndose de
modo que sea productiva y generadora de nuevos créditos y del incremento de la buena

imagen del proveedor.

7.1 Objetivo de la politica de cobranza

La politica de cobranza debe ser coherente, ajustada a las necesidades de la empresa

y preferencialmente adecuada a las necesidades econdmicas existentes en el panorama local.
A continuacion, se presentan los factores basicos para tener en cuenta:

e Determinar las normas eficaces que una empresa adopte para cumplir una

inteligente politica de cobranza es algo que depende de las circunstancias

sociales y politicas del pais y, particularmente, del sector empresarial, de la

situacion financiera, la competencia, el municipio, etc.

Lo anterior no significa que la formulacion de una politica de cobranza sea de

caracter vago, etéreo, difuso y que sea lo mismo andar por un camino que por
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otro. Por el contrario, estas decisiones y circunstancias concretas deben crear

una imagen seria y respetada frente a la politica planteada.

El primer objetivo que debe inspirar toda politica de cobranza debe ser que no
sea necesario cobrar, lo cual naturalmente es imposible de lograr en su
totalidad. Sin embargo, este objetivo sera satisfecho en mayor o menor grado

segun lo que la empresa esté haciendo para este fin.

Como segundo objetivo debe tenerse en cuenta que la empresa otorgue el
maximo de crédito con una rapida, segura y econdmica recuperacion. Si no
fuera posible considerar este segundo objetivo, se estaria rehusando la

realidad y sustentando solamente teorias.

Para el logro de estos objetivos debe la empresa trazarse politicas de cobranza
basadas en normas que, ademas de ser realizables, sean adaptables a las

circunstancias.

En casos de especial complejidad sera la administracion superior la que, con
audacia, si es necesario, resolvera la adopcion de nuevas formas que pueden
ser tan variantes y eficaces, como lo es la actividad de una sociedad

organizada.

Segun los entendidos, a una politica de crédito dura se debe aplicar una
politica de cobranza suave y viceversa. Lo cual es logico, pues si se es
exigente tanto para conceder el crédito como para cobrarlo, se perdera la
clientela. Pero si ha sido suave para concederlo, es decir sin muchos

requisitos, se impone una cobranza dura o se perdera la cartera.

Las politicas se deben revisar, con alguna frecuencia, para evitar deficiencias
en ellas. Las politicas de cobranza deben ser: Claras, Flexibles, Dinamicas y

Uniformes
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e Las politicas deben estar respaldadas por normas y procedimientos claros que

permitan determinar qué se debe hacer en cada caso.

e Las politicas deben estar orientadas a establecer un equilibrio entre los gastos
de la gestion de cobranza y los resultados de esta; o sea, que debe traducirse
en evitar pérdidas por cuentas incobrables y buscar la mayor rotacion posible
de la cartera para evitar una inversion congelada en cuentas por cobrar que
produzca efectos negativos debido a su morosidad. Toda politica de cobranza

tiene incidencia en los créditos

e Si aplicadas todas las acciones de cobranza no se obtiene la recuperacion del
crédito se debe efectuar un estudio para de las condiciones del cliente y
contemplar la posibilidad de suspender las relaciones comerciales con el
cliente y si las circunstancias lo ameritan iniciar la etapa de cobro pre juridico.
A continuacion, se presentan algunas causas para suspender las relaciones con
el cliente:

v Cuando el cliente incurra en mora continfia en pagos, es decir que
permanentemente cancela sus cuotas “vencidas”, por lo menos seis
veces durante el afio.

v" Si durante seis (6) meses presenta mas de tres cheques devueltos por
concepto de fondos insuficientes, documentos girados para el pago de
las cuotas.

v Al cliente que se le haya enviado mas de tres veces una comunicacion
de segundo aviso recordatorio del pago de sus obligaciones. La cual
se envia a los 30 dias de vencido el crédito

v" El periodo de suspension del cupo de crédito, por las causas antes

mencionadas serd a discrecion de la gerencia de crédito

7.2 Diagnéstico de politicas de crédito

El diagnéstico de las politicas de crédito constituye el punto de partida para disenar

una propuesta efectiva que reduzca el indice de morosidad. Este anélisis permite identificar
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las fortalezas y debilidades en los procedimientos actuales de la cooperativa Unidos en

Accién R.L. en el municipio de San Cristobal Cucho, enfocandose en las siguientes areas:

7.2.1 Requisitos de Elegibilidad

Este subapartado analiza los criterios actuales utilizados para determinar si un cliente
es elegible para recibir un microcrédito.
e Evaluacion actual: Documentos exigidos, andlisis del historial crediticio, e

indicadores socioecondmicos del solicitante.

o Problematicas identificadas: Posibles vacios en la verificacién de ingresos, falta

de analisis de estabilidad laboral o econémica, y subjetividad en la decision final.

7.2.2 Montos y Plazos de Créditos

Se examinan los montos maximos y minimos otorgados, asi como los plazos de pago
disponibles.
e Revision de politicas: Determinacion de como los plazos y montos se ajustan al

flujo de ingresos del cliente.

e Problemas actuales: Montos que no consideran la capacidad real de pago del

cliente y plazos poco flexibles que pueden generar presion financiera.

7.2.3 Tasas de Interés y Condiciones

Estudio de las tasas de interés aplicadas, la claridad en su comunicacién, y las
condiciones contractuales.
e Aspectos relevantes: Estructura de tasas (fijas o variables) y su comparacién con

el promedio del mercado local.

o Debilidades encontradas: Falta de transparencia en las condiciones de pago y

percepcidn de tasas elevadas entre los clientes.

7.2.4 Procesos de Evaluacion y Aprobacion de Créditos

Se revisa el protocolo actual para evaluar y aprobar solicitudes de microcréditos.
e Analisis: Identificacion de cuellos de botella en el proceso y grado de

automatizacion de las evaluaciones.
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e Hallazgos: Procesos manuales que prolongan los tiempos de aprobacion, posibles

sesgos en la evaluacion, y poca integracion tecnologica.

7.2.5 Seguimiento y Control de Créditos Otorgados

Este apartado detalla los mecanismos actuales para supervisar el desempefio de los
créditos una vez otorgados.
e Revision: Frecuencia del seguimiento, uso de herramientas digitales, y calidad de

la relacion con los beneficiarios.

e Problemas identificados: Falta de contacto continuo con los clientes y carencia de

indicadores claros para predecir riesgos de incumplimiento.

Con base en el diagnostico previo, el disefio de nuevas politicas de crédito tiene como
objetivo reducir el indice de morosidad mediante la implementacion de estrategias claras,
realistas y adaptadas a las condiciones de los beneficiarios. Este disefio abarca las siguientes

areas clave:

7.2.6 Requisitos de Elegibilidad Redisefiados

Los nuevos requisitos buscan garantizar que los solicitantes tengan la capacidad
financiera y el compromiso necesario para cumplir con sus obligaciones.
e Ingreso minimo comprobable: Establecer un umbral de ingresos que asegure la

capacidad de pago, considerando gastos basicos y posibles imprevistos.

o Historial crediticio claro: Implementar una revision exhaustiva del historial de

pagos en microcréditos u otras instituciones financieras.

e Aval comunitario: Incluir referencias de lideres locales o redes comunitarias como

apoyo para evaluar la confiabilidad del solicitante.

7.2.7 Ajuste de Montos y Plazos de Créditos

El redisefio de montos y plazos permite alinear los créditos con las necesidades reales

y capacidades de los clientes.
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Montos escalonados: Ofrecer opciones de crédito progresivo, iniciando con
montos pequefios que aumenten conforme el cliente demuestre cumplimiento en

sus pagos.

Plazos flexibles: Adaptar los plazos al ciclo economico de cada cliente (por

ejemplo, cosechas agricolas o ingresos estacionales).

Periodo de gracia opcional: Permitir un pequeio intervalo inicial sin pagos para

clientes que requieren tiempo para generar ingresos a partir del crédito otorgado.

7.2.8 Tasas de Interés Claras y Competitivas

Las nuevas tasas de interés buscan ser mas competitivas y transparentes, fomentando

la confianza y la disposicion de los clientes.

Transparencia total: Explicar claramente a los solicitantes como se calculan las

tasas y sus implicaciones en los pagos mensuales.

Tasa diferenciada: Ofrecer tasas menores para clientes con buen historial de pago

0 que participen en programas de capacitacion financiera.

Beneficios por cumplimiento: Implementar descuentos o reduccion de intereses

para clientes que pagan puntualmente durante un periodo continuo.

7.2.9 Procesos Automatizados de Evaluacion y Aprobacion

Modernizar los procesos de evaluacion es esencial para reducir tiempos y mejorar la

precision en las decisiones crediticias.

Herramienta de evaluacion digital: Implementar un sistema automatizado que
utilice criterios como historial financiero, ingresos y referencias para calificar a

los solicitantes.

Capacitacion del personal: Instruir a los encargados sobre el uso del sistema

digital y la interpretacion de los resultados para garantizar decisiones consistentes.

Tiempos definidos: Reducir los tiempos de aprobacion a un maximo de 48 horas

mediante la digitalizacion del proceso.
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7.2.10 Estrategias de Supervision Post-Otorgamiento

Asegurar el cumplimiento de los pagos requiere un seguimiento constante y efectivo.
o Contactos periodicos: Establecer reuniones mensuales o trimestrales para

monitorear la situacion econdmica de los clientes.

e Alertas tempranas: Configurar un sistema que identifique sefiales de

incumplimiento, como retrasos recurrentes en los pagos.

e Red de apoyo: Crear programas de acompafiamiento con asesores financieros que

brinden consejos practicos a los clientes en riesgo.

7.3 Estrategias de seguimiento y recuperacion

El seguimiento y recuperacion de los microcréditos son pilares fundamentales para
prevenir la morosidad y gestionar de manera efectiva los casos de incumplimiento. A

continuacion, se proponen estrategias especificas para fortalecer estos procesos:

7.3.1 Supervision post-otorgamiento

Implementar un seguimiento constante y personalizado para garantizar que los
beneficiarios utilicen los créditos de manera adecuada y cumplan con sus pagos.
e Visitas periodicas: Realizar visitas mensuales a los beneficiarios para monitorear

el uso del crédito y el estado de sus proyectos.

e Asesorias individualizadas: Proveer orientacion financiera personalizada para

ayudar a los clientes a optimizar sus ingresos y administrar mejor sus recursos.

o Sistema de alertas: Utilizar una plataforma digital que envie recordatorios

automaticos de pagos proximos y notificaciones ante retrasos.

7.3.2 Gestion Proactiva de Casos de Incumplimiento

Adoptar medidas preventivas y reactivas para minimizar los riesgos de
incumplimiento y resolver rapidamente los casos de morosidad.
o Identificacion temprana: Implementar un sistema que detecte clientes en riesgo

basado en patrones de pago, como retrasos consecutivos o pagos incompletos.
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Comunicacion inmediata: Contactar al cliente de manera inmediata al detectarse
un retraso, para entender las razones y ofrecer soluciones antes de que se agrave

el problema.

Propuesta de reestructuracion: Ofrecer alternativas como ajustes en el calendario
de pagos, reducciones temporales de cuotas o extensiones de plazo en casos

justificados.

7.3.3 Uso de Tecnologia para Seguimiento

La incorporacion de herramientas tecnoldgicas permitira optimizar la supervision de

los microcréditos.

Plataforma digital de seguimiento: Crear un sistema en linea donde los clientes

puedan consultar su estado de cuenta, historial de pagos y proximos vencimientos.

Reportes automatizados: Generar reportes semanales para el personal encargado,

destacando créditos en riesgo y casos prioritarios para atencion.

Aplicacion mévil: Desarrollar una app que permita a los clientes realizar pagos,

recibir notificaciones y acceder a recursos educativos financieros.

7.3.4 Reforzamiento de la Relacion Cliente-Cooperativa

Fomentar una relacion de confianza entre la cooperativa y los beneficiarios, basada

en la comunicacion abierta y el apoyo mutuo.

Talleres de educacion financiera: Ofrecer sesiones grupales que ensefien a los

clientes como administrar su crédito y evitar caer en morosidad.

Programas de incentivos: Implementar recompensas para clientes que mantengan

un historial de pagos impecable, como tasas reducidas o acceso a mayores montos.

Redes de apoyo comunitario: Involucrar a lideres locales y otros beneficiarios en

programas de apoyo mutuo para resolver problemas de morosidad.

7.3.5 Estrategias de Recuperacion de Créditos Morosos

En caso de incumplimiento persistente, aplicar medidas de recuperacion efectivas y

alineadas con las politicas de la institucion.
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e Plan de pago renegociado: Disenar un esquema de pago adaptado a la nueva

realidad econdmica del cliente, incluyendo cuotas mas pequefias.

e Recuperacion amigable: Mantener un enfoque conciliador, evitando practicas

agresivas que puedan afectar la relacion con el cliente.

e Procedimientos legales: Como ultimo recurso, recurrir a mecanismos legales

establecidos en el contrato, asegurando que sean transparentes y justos.

7.4 Programas de capacitacion financiera

La capacitacion financiera es una herramienta esencial para empoderar a los
beneficiarios y reducir los indices de morosidad. Proporcionar conocimientos practicos en
administracion financiera personal y empresarial permitird que los clientes gestionen de

manera eficiente los recursos obtenidos mediante microcréditos.
7.4.1 Objetivos de los Programas de Capacitacion
e Mejorar la gestion financiera: Brindar herramientas practicas para que los

beneficiarios administren sus ingresos y gastos.

e Incrementar la productividad: Ensefiar como invertir los microcréditos de

forma 6ptima para maximizar sus rendimientos.

e Fomentar la cultura de pago: Crear conciencia sobre la importancia del

cumplimiento de las obligaciones crediticias y sus beneficios a largo plazo.

7.4.2 Contenidos de los Programas

El plan de capacitacion incluira médulos enfocados en las necesidades especificas de
los beneficiarios:
e Administracion financiera basica: M¢étodos para elaborar presupuestos,

registrar ingresos y egresos, y evaluar la rentabilidad de inversiones.

o Planificacion a largo plazo: Estrategias para establecer metas financieras y

lograr estabilidad econdmica.

e Manejo de deudas: Como priorizar el pago de deudas, evitar el

sobreendeudamiento y entender las implicaciones del incumplimiento.
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e Uso adecuado del microcrédito: Formacion especifica sobre como usar el

crédito otorgado para generar ingresos sostenibles.

7.4.3 Metodologia de Capacitacion

La metodologia sera participativa y accesible para los beneficiarios, asegurando la
comprension y la aplicacion de los conocimientos.
o Talleres practicos: Actividades presenciales con dindmicas interactivas,

ejercicios reales y estudios de caso.

o Material didactico: Entrega de guias simplificadas y recursos visuales

adaptados al nivel educativo de los participantes.

e Asesoramiento individual: Espacios personalizados para resolver dudas
especificas y ofrecer orientacion segun las circunstancias particulares de cada

cliente.

e Plataforma virtual: Acceso a modulos de capacitacion en linea para los

beneficiarios que deseen reforzar los conocimientos adquiridos

7.4.4 Evaluacion y Seguimiento del Impacto

Es vital medir los resultados de los programas de capacitacion para garantizar su

efectividad y ajustar las estrategias segun sea necesario.
o Indicadores clave: Niveles de conocimiento financiero antes y después de la
capacitacion, tasas de cumplimiento en los pagos y crecimiento econémico de

los beneficiarios.

o Encuestas post-capacitacion: Recopilar retroalimentacion de los participantes

para evaluar la calidad y relevancia de los contenidos.

e Seguimiento a largo plazo: Monitorear el desempeiio financiero de los
beneficiarios capacitados, identificando mejoras en la gestion de sus

microcréditos.
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7.5 Modelo de evaluacion de impacto

Un modelo de evaluacion de impacto es crucial para medir la efectividad de la

propuesta crediticia en la reduccion de la morosidad y el fortalecimiento de las finanzas de

los beneficiarios. Este modelo permitira monitorear resultados, identificar areas de mejora y

garantizar que las estrategias implementadas cumplan con los objetivos establecidos.

7.5.1 Objetivos del Modelo de Evaluacion

Medir el desempefio crediticio: Identificar cambios en los niveles de

morosidad antes y después de implementar las nuevas politicas.

Analizar el impacto social: Evaluar como las mejoras en la administracion

financiera afectan el bienestar econdmico de los beneficiarios y sus familias.

Optimizar la propuesta: Detectar areas que requieran ajustes o mejoras para

maximizar su efectividad.

7.5.2 Indicadores Clave de Desempeiio

Los indicadores propuestos permitirdn evaluar el impacto de la propuesta crediticia

de manera cuantitativa y cualitativa:

Tasa de morosidad: Porcentaje de créditos en mora después de implementar

las estrategias.

Cumplimiento de pagos: Incremento en el numero de clientes que realizan

pagos puntuales.

Satisfaccion de los beneficiarios: Medicion de la percepcion de los clientes

sobre las nuevas politicas de crédito y la capacitacion financiera.

Crecimiento econdmico: Aumento en los ingresos netos reportados por los

beneficiarios.

Retencion de clientes: Porcentaje de clientes que solicitan nuevos créditos tras

finalizar el primero.
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7.5.3 Herramientas de Evaluacion

Se utilizaran herramientas cualitativas y cuantitativas para recopilar datos confiables

sobre el desempefio de la propuesta:

Encuestas y entrevistas: Recopilar informacion directa de los beneficiarios

sobre sus experiencias con el programa.

Andlisis financiero: Revisar registros contables para evaluar el cumplimiento

de los pagos y la reduccion en la morosidad.

Estudios de caso: Identificar historias de éxito individuales que reflejen el

impacto positivo de las nuevas politicas.

Plataforma de monitoreo digital: Centralizar la informacién obtenida y

generar reportes automaticos sobre el desempefio del programa.

7.5.4 Metodologia de Evaluacion

El modelo se implementara en varias etapas para garantizar un analisis completo y

continuo:

Linea de base: Establecer un punto de referencia inicial antes de implementar
la propuesta, evaluando la tasa de morosidad actual y las condiciones

economicas de los beneficiarios.

Seguimiento trimestral: Realizar evaluaciones periodicas para medir el

progreso y detectar problemas de manera oportuna.

Evaluacion final: Analizar los resultados obtenidos al final del primer afio de

implementacion.

Comparacion longitudinal: Comparar los resultados anuales para medir el

impacto a largo plazo de las estrategias aplicadas.

7.5.5 Reporte de Resultados y Mejora Continua

Elaboracion de informes: Publicar informes semestrales y anuales que

detallen los avances y desafios de la propuesta.
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e Retroalimentacion a los beneficiarios: Compartir los resultados con los

clientes para fomentar una mayor confianza en el programa.

o Revision y ajustes: Implementar mejoras en las politicas y estrategias basadas

en los hallazgos de la evaluacion.

7.5.6 Impacto Esperado del Modelo de Evaluacion
El modelo de evaluacién de impacto permitird a la cooperativa Unidos en Accion

R.L.:

e Tomar decisiones informadas basadas en datos concretos.

o Fortalecer la confianza de los beneficiarios mediante la transparencia en la

gestion de los microcréditos.

e Mejorar continuamente las politicas crediticias, asegurando su relevancia y

efectividad.

Con esta herramienta, la propuesta crediticia sera sostenible y adaptativa,
consolidandose como un modelo ejemplar para reducir la morosidad en el dmbito de los

microcréditos.
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El siguiente cronograma detalla las actividades principales para implementar las estrategias descritas anteriormente distribuidas

en fases especificas. Se incluyen puntos de evaluacion y los encargados responsables dentro de la cooperativa Unidos en Accion R.L.

Tabla 6 Cronograma de actividades para la implementacion de la propuesta crediticia

Fase Actividad Subactividad Encargado Duracion Fecha Punto de
Principal Estimada Evaluacion
Revision y analisis | - Revision | Gerente de | 2 semanas 1-15 enero | Informe del
de politicas | documental de las Crédito y analisis de
actuales. politicas actuales. Finanzas politicas.
Identificacion de | - Entrevistas con el  Supervisor de | 1 semana 16-22 Listado de
Diagnéstico de debilidades y | equipo de | Créditos enero oportunidades
Politicas de oportunidades. otorgamiento de identificadas.
Crédito créditos.
Presentacion  de - Reunion con los  Comité de | 1dia 23 enero Aprobacion  del
resultados. responsables del | Gestion diagnostico.
disefio de la

propuesta.



Reestructuracion
de Politicas de

Crédito

Estrategias de
Seguimiento y

Recuperacion

Disenio de nuevas

politicas de
crédito.
Validacion de

nuevas politicas.

Capacitacion

interna.

Implementacion

del sistema de

seguimiento
digital.

Disefio de
protocolos de
supervision.

- Elaboracion de un
borrador con ajustes

en las politicas.

- Revisiéon por el

Comité Ejecutivo.

- Entrenamiento al
personal en las
nuevas politicas

crediticias.

- Contrataciéon de
software y

capacitacion técnica.

- Establecimiento de
indicadores y
metodologias para el

seguimiento.

Gerente de | 2 semanas
Crédito y

Supervisor

Comité 1 semana
Ejecutivo

Departamento 1 semana

de Recursos

Humanos

Gerente de | 3 semanas
Tecnologia

Gerente de | 2 semanas
Créditos

24 enero-7

febrero

8-14

febrero

15-21

febrero

22
febrero-14

marzo

15-28

marzo

Documento
preliminar

politicas.

Acta
aprobacion

politicas.

Registro
personal

capacitado.
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de

de
de

de

Funcionamiento

del sistema.

Manual
protocolos

aprobado.

de
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Puesta en marcha - Programacion y @ Oficiales de | Permanente = Desde 1 | Reporte mensual
de visitas y | ejecucion de visitas. | Crédito abril de visitas.
controles de
clientes.
Disefio de talleres | - FElaboracion de @ Coordinador de | 2 semanas 1-15 abril | Material final
educativos. contenidos y material | Capacitacion validado.
Programas de didéctico.
Capacitacion
Financiera Realizacion de -  Ejecucion de Oficiales de | 3 semanas 16 abril-6 | Informe de
talleres. sesiones grupales e  Crédito y mayo asistencia y
individuales. Facilitadores evaluacion.
Linea de base. - Recoleccion de = Analista de | 2 semanas 7-21 mayo | Reporte inicial de
datos sobre | Datos linea de base.
morosidad actual y
Modelo de condiciones de
Evaluacién de beneficiarios.
Impacto Seguimiento - Generacion  de  Supervisor de Cada 3 | Desde 1 | Reportes
trimestral. reportes de = Evaluacion meses junio trimestrales  de
desempefio y impacto.

cumplimiento.
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Evaluacion  final - Comparacion de | Comité de | 2 semanas 1-15 Informe anual de
anual. indicadores iniciales | Evaluacion diciembre | impacto.
y finales.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Diagnostico a Cooperativa Unidos en Accion R.L.

7.6.1 Descripcion General

Los encargados principales son:

e Gerente de Crédito y Finanzas: Liderar4 la revision y disefio de politicas de crédito.

e Supervisor de Créditos: Coordinara la implementacion de estrategias de seguimiento y visitas a beneficiarios.

Gerente de Tecnologia: Responsable de la adquisicion y mantenimiento de herramientas tecnologicas para seguimiento.

Coordinador de Capacitacion: Disefiara y ejecutara los programas educativos.

Analista de Datos: Encargado de recopilar informacion y generar reportes de evaluacion de impacto.

Los puntos de evaluacion clave serdn:

e Informe del analisis de politicas actuales.
e Documento validado de nuevas politicas de crédito.
e Funcionamiento del sistema de seguimiento digital.

o Reporte de participacion en talleres de capacitacion y trimestral o anual de la evaluacion de impacto.



69

7.7 Presupuesto estimado para la implementacion de la propuesta crediticia

El siguiente presupuesto estd basado en los costos asociados a las actividades
descritas en el cronograma. Se incluyen partidas especificas, montos estimados, y una

estrategia de obtencion de fondos para justificar la viabilidad del proyecto ante los Directivos.

Tabla 7 Diagnostico de politicas de crédito

Partida Cantidad Costo Unitario (Q) | Total (Q)
Revision documental 2 semanas 1,000 2,000
Entrevistas al personal | 10 entrevistas 200 2,000
Elaboracion de informe | 1 informe 1,500 1,500
Subtotal Diagndstico 5,500

Fuente: elaboracion propia

Tabla 8 Reestructuracion de politicas de crédito

Partida Cantidad Costo Unitario (Q) | Total (Q)
Consultoria externa (validaciéon) | 1 consultoria | 5,000 5,000
Capacitacion interna del personal = 20 empleados | 300 6,000
Materiales de capacitacion 20 kits 100 2,000
Subtotal Reestructuracion 13,000

Fuente: elaboracion propia
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Partida Cantidad Costo Unitario (Q) Total (Q)
Software de seguimiento digital 1 licencia 12,000 12,000
Capacitacion técnica del personal | 10 empleados | 500 5,000
Costos de visitas a clientes 50 visitas 200 10,000
Subtotal Seguimiento 27,000

Fuente: elaboracion propia

Tabla 10 Programas de capacitacion financiera

Partida

Cantidad Costo Unitario (Q) Total (Q)

Disefio de talleres
Facilitadores externos
Material educativo (guias)

Subtotal Capacitacion

Fuente: elaboracion propia

5 talleres 1,000

3 facilitadores | 3,000

50 guias 50

Tabla 11 Modelo de evaluacion de impacto

5,000

9,000

2,500

16,500

Partida Cantidad Costo Unitario (Q) | Total (Q)
Linea de base (encuestas y datos) | 1 levantamiento 5,000 5,000
Reportes trimestrales 4 reportes 1,500 6,000
Evaluacion final 1 informe 4,000 4,000
Subtotal Evaluacion 15,000

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 12 Presupuesto total estimado

Actividad Total (Q)
Diagnostico de Politicas 5,500
Reestructuracion de Politicas 13,000
Seguimiento y Recuperacion 27,000
Capacitacion Financiera 16,500
Evaluacion de Impacto 15,000
Gran Total 77,000

Fuente: elaboracion propia

7.7.1 Estrategias para Obtener el Presupuesto

Asignacion Interna de Fondos:
Proponer a la Gerencia destinar una parte del presupuesto operativo anual de la
cooperativa Unidos en Accion R.L., justificando que el proyecto generard
beneficios a mediano y largo plazo al reducir la morosidad y mejorar la

recuperacion de créditos.

Donaciones y Cooperacion Internacional:
Presentar la propuesta a organizaciones internacionales que financien proyectos
de inclusion financiera y desarrollo comunitario, como el BID o la USAID. Esto

puede reforzar la imagen social de la cooperativa Unidos en Accién R.L..

Incremento Temporal de Tasas de Servicio:
Implementar un cargo administrativo temporal a los nuevos microcréditos para

financiar parte de los costos del proyecto.

Cobro por Capacitaciones Externas:
Extender los talleres de capacitacion financiera a otras organizaciones o

emprendedores interesados, cobrando una tarifa razonable por participante.
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e Apoyo Gubernamental:
Gestionar fondos o subsidios del gobierno local y nacional, presentando la
propuesta como una herramienta para fomentar el desarrollo econémico de San

Cristobal Cucho.

7.7.2 Justificacion ante Gerencia

El monto de Q77,000 es una inversion estratégica que:
e Reduce la morosidad: Incrementa la recuperacion de créditos, mejorando los

ingresos netos de la institucion.

o Fortalece la sostenibilidad: Empodera a los clientes con conocimientos

financieros, aumentando la rentabilidad y fidelidad.

e Aumenta la competitividad: Posiciona a la cooperativa Unidos en Accion R.L.

como lider en inclusion financiera y desarrollo econdémico local.

Con este plan financiero y las estrategias de obtencién de fondos, la propuesta es

viable y alineada con los objetivos institucionales.

7.8 Proyecciones de Recuperacion

La implementacion de la propuesta crediticia permitird mejorar el rendimiento
financiero de la cooperativa Unidos en Accidon R.L. en términos de recuperacion de créditos.
A continuacidn, se presentan las proyecciones basadas en datos historicos y estimaciones
calculadas a partir de las estrategias planteadas:

7.8.1 Proyeccion de Recuperacion Anual

e Morosidad Actual: 1.6% mensual, lo que equivale aproximadamente a Q40,480

e Indice de recuperacion anual proyectado: Se calcula en funcidén de estrategias

aplicadas (como negociaciones, visitas, y reestructuracion de pagos).

v’ Escenario conservador: Recuperacion del 20% de la cartera en mora

anual.

v" Escenario optimista: Recuperacion del 40% de la cartera en mora anual.
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o Tasa de interés aplicada: 1.75% mensual sobre saldos.

v' Esto equivale a una tasa anual efectiva de 23.14%.

MODELO DE PROYECCION ANUAL
El modelo de proyeccion anual para la recuperacion de la cartera morosa se basa en
la reduccion progresiva del saldo moroso segun una tasa de recuperacion fija por ano. El
calculo sigue la formula de disminucion exponencial, comun en analisis financieros:

M, = Mo.(1-1)!

Donde:
e M;: Saldo moroso al final del afio t.
e Mop: Saldo moroso inicial (Q485,760 anuales en este caso).
e 1: Tasa de recuperacion anual (20% o 40%, seglin los escenarios).

e t: Numero de afios.

Pasos para calcular:
1. Saldo Inicial (My): Q485,760.
2. Tasas de Recuperacion (r):
o Conservador: r= 0.2 (20%).
o Optimista: r = 0.4 (40%).

3. Afos de Proyeccion (t): De 1 a 5 afos.

Calculos por Escenario:
e Escenario 1 (20% Recuperacion Anual):
M; = 485,760 * (1-0.2)"
e Escenario 2 (40% Recuperacion Anual):

M= 485,760 * (1-0.4)"



Tabla 13 Modelo de proyeccion

74

Afio Saldo Inicial Escenario Conservador Escenario Optimista
Q (20%) (40%)

1 485,760 388,608 291,456
2 388,608 310,886 174,874
3 310,886 248,709 104,924
4 248,709 198,967 62,954
5 198,967 159,174 37,772

Fuente: elaboracion propia

Explicacion:
1. Escenario Conservador (20%):

e (Cada afo, el saldo moroso disminuye en un 20%. Por ejemplo:

Afo 1: 485,760 * (1-0.20) = 388,608
Ano 2: 388,608 * (1-0.20)=310,886, y asi sucesivamente.

2. Escenario Optimista (40%):

Saldo Moroso (Q)

e (Cada afo, el saldo moroso disminuye en un 40%. Por ejemplo:
Afo 1: 485,760 * (1-0.40) = 291,456
Ao 2: 291,456 * (1-0.40)=174,874, y asi sucesivamente.

Grafica 15 Proyeccion ajustada de reduccion de cartera morosa
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250000
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7.8.2 Impacto Econémico Interno
e Aumento en los Ingresos Netos: Al reducir las provisiones necesarias para cuentas

incobrables.

e Mejora en la Calificacion Financiera: La reduccion de morosidad fortalece la

imagen institucional ante entidades reguladoras y posibles financiadores externos.

7.9 Beneficios para la Comunidad: Reduccion de la Morosidad
La propuesta crediticia no solo impacta positivamente a la Cooperativa Unidos en
Accidn, sino que también genera beneficios tangibles e intangibles para la comunidad en San
Cristobal Cucho:
7.9.1 Empoderamiento Financiero de los Beneficiarios
e Mayor Educacion Financiera:
v Los talleres impartidos mejoraran la capacidad de los clientes para

gestionar sus ingresos, ahorros y deudas, reduciendo el riesgo de

incumplimiento.
e Incremento en la Sostenibilidad de Emprendimientos:

v Al evitar el sobreendeudamiento, se garantiza que los recursos obtenidos

a través de microcréditos sean utilizados eficientemente.

7.9.2 Mejor Circulacion Econémica Local

e Ladisminucion de la morosidad permitird que mas recursos estén disponibles para
nuevos créditos, fomentando la creacion y fortalecimiento de pequefias empresas

locales.

e Impacto en el Desarrollo Econémico: Mayor actividad econémica genera mas

empleos y mejora las condiciones de vida en la comunidad.
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7.9.3 Beneficios Sociales

Mejora en las Relaciones Comunitarias:

v La confianza entre la cooperativa y sus clientes se fortalece, reduciendo

tensiones asociadas al cobro de deudas.
Mayor Estabilidad Social:

v Los clientes con menores niveles de estrés financiero son mas propensos

a participar activamente en actividades comunitarias y familiares.

7.9.4 Estadisticas Proyectadas de Impacto Comunitario:

Participantes Beneficiados: Se estima que al menos 200 clientes activos

participaran en talleres y recibiran orientacion directa durante el primer afio.
Reduccion de Casos de Mora Extrema (>90 dias):

v Afo 1: Reduccion del 10%.

v Afio 2: Reduccion acumulada del 25%.

Incremento en el Indice de Cumplimiento de Pagos: Se proyecta un aumento del

15% en la puntualidad durante los primeros dos afios.
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7.10 Normas de cobranza

A continuacion, se presentan las principales normas utilizadas en el proceso de

cobranza que se pretende realizar en el municipio de San Cristobal Cucho por concepto de

morosidad a clientes que cuentan con microcréditos con la Cooperativa Unidos en Accion

R.L.

Determinar el monto minimo de los documentos de cobranza: significa que se
deben eliminar los documentos que en su emision o cobranza sean superiores a
las utilidades.

Documentar de acuerdo con las formalidades legales: Los créditos se deben
documentar, para que, si se llega a la cobranza judicial, haya forma de exigir el
pago. Pero para esto es necesario que se observen todas las formalidades que la
ley exige para cada documento.

Mantener el ritmo y el plan prefijados: Abandonar el plan de cobranza es
desperdiciar el cimiento de una organizacion y actuar no sobre bases cientificas,
sino temperamentales y de poco éxito.

Respetar la autonomia del abogado o del departamento de cobranza judicial:
Generalmente los deudores dificiles siempre procuraran no entenderse con el
abogado externo, sino directamente con el acreedor. Por esto, debe evitarse que
los demandados sean atendidos directamente por funcionarios de cartera; asi se
robustece la autoridad del abogado.

Hacer conocer el tiempo y la pérdida que significa la cobranza judicial en nuestra
legislacion: De ahi que las empresas deban adoptar los medios mas eficaces en
el otorgamiento de los créditos, para que no se corran riesgos innecesarios €
irrazonables. Esto se lograra con una adecuada investigacion comercial y el

cumplimiento de formalidades y la exigencia de las garantias necesarias.
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7.11 Recomendaciones practicas para un adecuado funcionamiento del area de

cobranza

Establecer un procedimiento claro a seguir en el proceso de cobro de la cartera, que

contenga las normas minimas a seguir en la administracion de este recurso, en todas las

sucursales, entiéndase claramente que se pertenece a una organizacion crediticia y como tal,

en la afliccion de los criterios que, expuestos en la politica de crédito y administracion de

cartera, siempre se debe tener en primer plano, el concepto de servicio al cliente, a

continuacion, algunas directrices:

Todo crédito debe ser cancelado por el cliente dentro del plazo y condiciones
estipuladas en su otorgamiento, o dentro de las condiciones especiales de crédito
(plazo adicional concedido en cada desembolso o despacho

Es responsabilidad del area de cartera la funcion del cobro dentro de los plazos
establecidos a cada cliente. Para ello debe mantener un riguroso control de los
vencimientos y un contacto directo y permanente con el cliente, a fin de poder
recaudar en forma oportuna el valor de sus obligaciones o atender rapido
cualquier posible reclamacion que trate de dilatar el pago.

El jefe de cartera debe vigilar constantemente el estado de la cartera advirtiendo
las irregularidades en el cobro; si existe algun reclamo del cliente este debe ser
atendido lo mas pronto posible.

El Jefe de cartera debe suministrar semanalmente, o cuando la direccion general
lo requiera, un listado de cartera actualizado.

El area de cartera sera responsable de la digitacion de los recibidos definitivos de
caja, la exactitud de los registros y la exactitud de los totales de control.

El Jefe de cartera debe tener un contacto permanente con las demas areas de la
entidad (Crédito, Contabilidad, Tesoreria etc.) evaluando mensualmente el estado
de la cartera, definiendo procedimientos y programas de accidén concretos, los
cuales deberan contar con el respaldo del Director de Crédito.

Es importante que el jefe de cartera realice llamadas de cobro a aquellos clientes
que presenten uno o varios incumplimientos de sus obligaciones y de
compromisos de pago realizados. Esta actividad debe ser debidamente planeada

y analizados los casos que justifiquen su intervencion.
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e Si la accion anterior no surte efecto se debe elaborar una carta con el estado del
crédito exigiendo su cancelacion, firmada por el jefe de cartera y/o director

administrativo.

Una deficiente accidon de cobranza puede tener las siguientes consecuencias:
e Menor capital circulante
e Mayor posibilidad de pérdidas

e Menores cobros y utilidades
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8. CONCLUSIONES

La evaluacion de las politicas de crédito de la cooperativa Unidos en Accién R.L.
permitid identificar que la falta de seguimiento estructurado y la ausencia de capacitaciones
previas a los beneficiarios son factores determinantes en el aumento de la morosidad. Esta
conclusion resalta la necesidad de optimizar los procedimientos internos y adaptarlos a las

caracteristicas de los clientes en el municipio de San Cristobal Cucho.

La propuesta planteada, basada en estrategias especificas de evaluacion, seguimiento
y recuperacion, demostro ser viable y adecuada para las condiciones socioeconomicas del
municipio. Este disefio incorpora herramientas tecnologicas y précticas de gestion que
garantizan mayor eficiencia en la recuperacion de créditos y fortalecen la relacion con los

clientes.

Los programas de educacion financiera desarrollados fortalecen significativamente la
capacidad de los clientes para gestionar sus recursos, lo que contribuye a un uso mas eficiente
de los microcréditos. Esto no solo reduce la morosidad, sino que también fomenta el
empoderamiento econdmico de los beneficiarios y genera un impacto positivo en la

comunidad.

La reduccidn proyectada en el indice de morosidad, junto con el fortalecimiento del
tejido econdomico local, valida la efectividad de la propuesta. Este impacto refuerza la
sostenibilidad financiera de la cooperativa Unidos en Accién R.L. y su posicionamiento como

una institucion clave para el desarrollo socioecondmico en San Cristobal Cucho.
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9. RECOMENDACIONES

Implementar herramientas tecnologicas y criterios mas robustos para evaluar la
capacidad de pago de los solicitantes, asegurando que las politicas de crédito estén alineadas

con la realidad econdmica de los beneficiarios en San Cristébal Cucho.

Disefiar e implementar talleres regulares sobre gestion financiera, planificacion
econdémica y manejo de deudas para los clientes actuales y potenciales, promoviendo una

cultura de cumplimiento y responsabilidad financiera.

Crear un sistema de evaluacion constante de las politicas y procedimientos de crédito
para identificar posibles areas de mejora, adaptandolos a las condiciones cambiantes del

mercado y las necesidades de la comunidad.

Establecer canales de comunicacion mas efectivos, como recordatorios
automatizados y asesorias personalizadas, para garantizar que los clientes comprendan sus

obligaciones y reciban apoyo oportuno en caso de dificultades financieras.

Definir y monitorear indicadores clave de desempefio relacionados con la reduccion
de morosidad, el crecimiento de la cartera crediticia y la satisfaccion del cliente, con el

objetivo de medir la efectividad de la propuesta y ajustar las estrategias segiin sea necesario.
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11. ANEXOS

Modelo de Entrevista a Socios de la Cooperativa 'Unidos en Accion' R.L.

Introduccién: La presente entrevista es para dar soporte a la investigacion titulada

“Diagnostico Institucional y Propuesta Crediticia para disminuir el indice de morosidad en

microcréditos de la cooperativa 'Unidos en Accion' R.L.”. Su participacion es voluntaria y

sus respuestas seran tratadas con estricta confidencialidad.

8.

“woe wN

Seccion I: Datos Generales

Nombre del socio (opcional):

Edad:

Estado civil:

Ocupacion principal:

Tiempo de membresia en la cooperativa: afios/meses

Seccion II: Experiencia con Créditos

(Cuantos créditos ha solicitado en la cooperativa?

o a)l
o b)2-3
o c)Masde3

(Para qué propdsito ha utilizado los créditos obtenidos? (Marque todas las opciones
aplicables)

o a) Negocio propio
o b) Compra de bienes
o c¢)Pago de deudas
o d) Gastos familiares

o e) Otros:

(Con qué frecuencia realiza sus pagos de crédito?
o a) Puntualmente

o b) Con algunos retrasos
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o c) Frecuentes atrasos
9. (Qué factores le dificultan cumplir con sus pagos?
o a) Ingresos insuficientes
o b) Problemas de salud
o c¢) Desempleo
o d) Falta de comprension de las condiciones del crédito

o e) Otros:

Seccion III: Opinion sobre la Cooperativa

10. ;{Coémo califica el servicio brindado por el personal de la cooperativa?
o a) Excelente
o b)Bueno
o c¢) Regular
o d)Malo
11. ;Le explicaron claramente las condiciones del crédito al momento de solicitarlo?
o a) Si, completamente
o b) Parcialmente
o c¢)No

12. ;Qué cambios sugeriria para mejorar los servicios de la cooperativa y facilitar el pago
de sus créditos?

(0]

13. ;Considera que las tasas de interés aplicadas son justas?
o a)Si
o b)No

o ¢) No estoy seguro(a)

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion. Sus respuestas seran de gran ayuda
para la investigacion. Si tiene alguna pregunta o comentario adicional, no dude en

mencionarlo.
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Modelo de Entrevista a Directivos de la Cooperativa 'Unidos en Accion' R.L.
Introduccién: El motivo de la presente entrevista es para realizar la investigacion
titulada “Diagnostico Institucional y Propuesta Crediticia para disminuir el indice de
morosidad en microcréditos de la cooperativa 'Unidos en Accion' R.L.”. Su participacion es

voluntaria y sus respuestas seran tratadas con estricta confidencialidad.

Seccion I: Datos Generales

1. Nombre del directivo (opcional):

2. Cargo en la cooperativa:

3. Tiempo de servicio en la cooperativa: aflos/meses

Seccion I1: Gestion y Politicas Crediticias

4. ;Qué criterios utiliza la cooperativa para otorgar créditos?

o

5. ¢(Coémo evaltan la capacidad de pago de los socios antes de otorgar un crédito?

o

6. (Qué mecanismos de seguimiento implementan para asegurar el cumplimiento de los
pagos?

o

7. (Cuadles son las principales dificultades que enfrentan para gestionar la cartera de
créditos?

(¢]

8. (Qué estrategias actuales se utilizan para reducir la morosidad?

Seccion III: Opinion y Propuestas de Mejora

9. (Considera que los recursos disponibles para la gestion de créditos son suficientes?
o a)Si
o b)No

o ¢) No estoy seguro(a)
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10. ;Qué cambios propondria para mejorar los procesos de otorgamiento y recuperacion
de créditos?

o
11. ;Como evaltia el nivel de capacitacion del personal encargado del area crediticia?
o a) Excelente
o b)Bueno
o c) Regular
o d) Deficiente

12. ;Qué medidas considera esenciales para mejorar la sostenibilidad financiera de la
cooperativa?

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion. Sus respuestas seran de gran ayuda
para la investigacion. Si tiene alguna pregunta o comentario adicional, no dude en

mencionarlo.



