
ESCUELA DE POSGRADO NEWMAN 

MAESTRÍA EN 

ADMINISTRACIÓN DE NEGOCIOS 

 

 
 

Propuesta de mejora a la metodología de crédito y consumo de 

microcréditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Corporación Centro Ltda., Quito – Ecuador 2023 

 
Trabajo de Investigación 

Para optar por el Grado a Nombre de la Nación de: 

 

Maestro en 

Administración de Negocios 

 

Autor: 

Bach. Rivera Guerra, Juan Carlos 

 

Docente Guía: 

Mg. Honores Incio, Mónica Georgina 

 

TACNA – PERÚ 

 

2023



2 
 

 

 

 

 

 

 

  

“El texto final datos expresiones opiniones y apreciaciones contenidas en 

este trabajo son de exclusiva responsabilidad del (los) autor (es)” 



3 
 

Índice 

 
Índice .......................................................................................................................... 3 

Índice de tablas .......................................................................................................... 6 

Índice de figuras ......................................................................................................... 7 

Índice de anexos ........................................................................................................ 8 

Resumen .................................................................................................................... 9 

Abstract .................................................................................................................... 10 

Introducción .............................................................................................................. 11 

CAPÍTULO I: ANTECEDENTES DE ESTUDIO ........................................................ 13 

1.1. Título del tema ............................................................................................. 13 

1.2. Planteamiento del problema ........................................................................ 13 

1.3. Objetivos de la investigación ....................................................................... 15 

1.3.1. Objetivo general .................................................................................... 15 

1.3.2. Objetivos específicos ............................................................................ 16 

1.4. Metodología de la investigación .................................................................. 16 

1.4.1. Tipos de investigación .......................................................................... 16 

1.4.2. Diseño de investigación ........................................................................ 17 

1.4.3. Técnicas e instrumentos de información ............................................... 17 

1.4.4. Método de recolección de información ................................................. 19 

1.4.5. Población y muestra ............................................................................. 19 

1.5. Justificación ................................................................................................. 20 



4 
 

1.5.1. Teórica .................................................................................................. 20 

1.5.2. Metodológica......................................................................................... 20 

1.5.3. Práctica ................................................................................................. 21 

1.6. Definiciones ................................................................................................. 21 

1.7. Alcances y limitaciones ............................................................................... 23 

CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO ............................................................................ 24 

2.1. Conceptualización de las variables y tópicos claves ................................... 24 

2.1.1. Cooperativa de ahorro y crédito ............................................................ 24 

2.1.2. Gestión de cartera ................................................................................ 32 

2.2. Importancia de las variables ........................................................................ 41 

2.3. Análisis comparativo .................................................................................... 43 

2.4. Análisis crítico ............................................................................................. 45 

CAPÍTULO III: MARCO REFERENCIAL .................................................................. 46 

3.1. Reseña histórica .......................................................................................... 46 

3.2. Filosofía organizacional ............................................................................... 48 

3.2.1. Quienes somos ..................................................................................... 48 

3.2.2. Misión ................................................................................................... 48 

3.2.3. Visión .................................................................................................... 49 

3.2.4. Valores .................................................................................................. 49 

3.2.5. Principios corporativos .......................................................................... 49 

3.2.6. Objetivos ............................................................................................... 50 

3.2.7. Valores corporativos ................................................................................ 51 



5 
 

3.3. Diseño organizacional ................................................................................. 53 

3.4. Productos y servicios ................................................................................... 54 

3.5. Diagnóstico organizacional .......................................................................... 55 

3.5.1. FODA .................................................................................................... 55 

3.5.2. Análisis del diagnóstico FODA .............................................................. 56 

CAPITULO IV: RESULTADOS ................................................................................. 61 

4.1. Diagnóstico situacional ................................................................................ 61 

4.1.1. Diagnóstico interno ............................................................................... 61 

4.1.2. Análisis de metodología de crédito de consumo y microcrédito............ 62 

4.1.3. Proceso actual de préstamos de consumo y microcrédito en la 

Cooperativa ....................................................................................................... 63 

4.1.4. Identificación las causas fundamentales ............................................... 66 

4.1.5. Presentación del cuestionario ............................................................... 69 

4.2. Diseño de la propuesta de mejora ............................................................... 79 

4.2.1. Análisis de la propuesta de mejora ....................................................... 81 

4.3. Mecanismos de control ................................................................................ 91 

4.3.1. Análisis del mecanismo de control de la propuesta .............................. 93 

4.4. Costo y beneficio de la propuesta ............................................................... 98 

4.4.1. Principales beneficios de la propuesta de mejora ................................. 99 

CAPITULO V: SUGERENCIAS .............................................................................. 101 

Conclusiones .......................................................................................................... 104 

Referencias bibliográficas....................................................................................... 106 



6 
 

Anexos ................................................................................................................... 114 

 

Índice de tablas 

Tabla 1 Características de la población y muestra ................................................... 19 

Tabla 2 Segmentos de clasificación de las cooperativas SFPS ............................... 32 

Tabla 3 Crédito de consumo..................................................................................... 43 

Tabla 4 Microcréditos ............................................................................................... 44 

Tabla 5 Mejoras de la metodología .......................................................................... 69 

Tabla 6 Falencias de la metodología en el incremento de cartera ........................... 70 

Tabla 7 Crecimiento de colocación sostenido .......................................................... 71 

Tabla 8 Calidad de cartera ....................................................................................... 72 

Tabla 9 Reducción de indicadores de morosidad ..................................................... 73 

Tabla 10 Incremento de riesgos crediticios .............................................................. 74 

Tabla 11 Incremento de morosidad .......................................................................... 75 

Tabla 12 Metodología solida ..................................................................................... 76 

Tabla 13 Educación financiera ................................................................................. 77 

Tabla 14 Supervisión adecuada ............................................................................... 78 

Tabla 15 Propuesta de mejora a la metodología de créditos.................................... 79 

Tabla 16 Indicadores de control de la propuesta ...................................................... 91 

Tabla 17 Costo de la propuesta ................................................................................ 98 

 

 

  



7 
 

Índice de figuras 

Figura 1 Clasificación del sector cooperativo en Ecuador ........................................ 28 

Figura 2 Organigrama COOP CENTRO ................................................................... 53 

Figura 3 Manual de procedimiento ........................................................................... 63 

Figura 4 Flujo de procedimientos de créditos ........................................................... 64 

Figura 5 Flujo de procedimientos de créditos referidos ............................................ 65 

Figura 6 Diagrama de Ishikawa ................................................................................ 66 

Figura 7 Mejoras de la metodología ......................................................................... 69 

Figura 8 Falencias de la metodología en el incremento de cartera .......................... 70 

Figura 9 Crecimiento de colocación sostenido ......................................................... 71 

Figura 10 Calidad de cartera .................................................................................... 72 

Figura 11 Reducción de indicadores de morosidad .................................................. 73 

Figura 12 Incremento de riesgos crediticios ............................................................. 74 

Figura 13 Incremento de morosidad ......................................................................... 75 

Figura 14 Metodología solida ................................................................................... 76 

Figura 15 Educación financiera ................................................................................ 77 

Figura 16 Supervisión adecuada .............................................................................. 78 

Figura 17 Mejoras de la metodología ....................................................................... 83 

Figura 18 Diagrama de flujo para la gestión de riesgo ............................................. 86 

 

 



8 
 

Índice de anexos  

Anexo 1 Formato del cuestionario .......................................................................... 114 

Anexo 2 Matriz de análisis de riesgo ambiental y social ......................................... 116 

Anexo 3 Detalle otorgamiento de crédito ................................................................ 117 

Anexo 4 Excepciones de créditos ........................................................................... 118 

Anexo 5 Diagrama de flujo de excepciones............................................................ 118 

Anexo 6 Montos y plazos de créditos ..................................................................... 119 

Anexo 7 Matriz de productos .................................................................................. 120 

Anexo 8 Cronograma de actividades Gantt ............................................................ 121 

 

 

  



9 
 

Resumen 

En la COAC. Corporación Centro Ltda., se evidenció la necesidad de mejorar el 

margen de intermediación financiera, la cobertura de provisiones requeridas y 

constituidas, pues presenta falencias en la metodología de colocación estas no se han 

incrementado a pesar de ser los segmentos de crédito que mayor tasa activa efectiva 

generan en el mercado, sin obviar que se necesita un crecimiento de colocación 

sostenido, planificado y adaptado a la competencia actual, cuidando siempre la 

calidad de la cartera, esto implica mejorar la metodología de colocación para que los 

indicadores de morosidad se reduzcan y de esta manera lograr la cobertura de 

provisiones requerida y por ende el margen financiero neto aumente. Como resultado 

de la investigación se obtuvo que la cooperativa mantenía aspectos que requerían de 

mejoras en su metodología de colocación, políticas y procedimientos, evaluación de 

riesgos y educación financiera de los clientes, por lo cual se realizó la elaboración e 

implementación de estrategias de mejora y actividades específicas, cuyo desarrollo 

permitirá a la cooperativa optimizar su funcionamiento, fortalecer su gestión financiera 

y brindar un mejor servicio a sus clientes por medio de una metodología crediticia clara 

y efectiva en todos los procesos que intervienen. 

 

Palabras clave: COAC. Corporación Centro Ltda., intermediación financiera, 

cobertura de provisiones, metodología de colocación, segmentos de crédito, tasa 

activa efectiva, competencia actual, indicadores de morosidad. 
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Abstract 

At COAC. Corporation Centro Ltda., it was evidenced that it needs to improve the 

financial intermediation margin, coverage of required and constituted provisions, since 

it presents flaws in the placement methodology, these have not increased despite 

being the credit segments that generate the highest effective active rate in the market, 

without forgetting the need for sustained placement growth, planned and adapted to 

the current competition, always taking care of the quality of the portfolio, this implies 

improving the placement methodology so that delinquency indicators are reduced and 

in this way achieve the coverage of provisions required and therefore the net financial 

margin increases. As a result of the investigation, it was obtained that the cooperative 

maintained aspects that required improvements in its placement methodology, policies 

and procedures, risk assessment and financial education of clients, for which the 

development and implementation of improvement strategies and specific activities, the 

development of which will allow the cooperative to optimize its operation, strengthen 

its financial management and provide better service to its clients through a clear and 

effective credit methodology in all the processes involved. 

 

Keywords: COAC. Corporation Centro Ltda., financial intermediation, provision 

coverage, placement methodology, credit segments, effective active rate, current 

competition, delinquency indicators. 
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Introducción 

Una cooperativa de ahorro y crédito es una entidad financiera basada en la 

cooperación y propiedad colectiva, en la cual los socios se unen voluntariamente para 

ahorrar y obtener préstamos en beneficio mutuo. Estas cooperativas se rigen por 

principios de solidaridad, democracia y responsabilidad social, buscando brindar 

servicios financieros accesibles y transparentes a sus miembros. A través de la 

participación activa de los socios, las cooperativas de ahorro y crédito promueven el 

ahorro, la inversión local y el desarrollo socioeconómico de las comunidades. 

 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro Ltda., durante casi 30 

años de operaciones ha logrado un crecimiento moderado en el sector cooperativo 

ecuatoriano y ha tenido que ir mejorando y adaptándose a los requerimientos 

normativos. En los últimos años la necesidad de crecimiento de cartera ha provocado 

un leve deterioro en la cartera de crédito, afectando directamente a la productividad 

de esta, por esta razón se ha visto la necesidad de realizar una propuesta de mejora 

a la metodología de crédito de consumo y microcrédito para ellos fue necesario el 

desarrollo de los siguientes capítulos: 

 

Capítulo I: En este capítulo se redacta el planteamiento del problema, los 

objetivos, metodología, justificación, población, técnicas de recolección de datos, unas 

breves conceptualizaciones como preámbulo, y las alcances y limitaciones lo que 

permitirá generar un mayor entendimiento al problema que se pretende mejorar con 

el desarrollo de la actual propuesta de mejora. 
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Capítulo II: Para el desarrollo de este capítulo se investiga y conceptualiza las 

bases teóricas para conocer todos los conceptos necesarios y estructurar todo lo 

referente al marco teórico, la importancia de las variables de estudio, se realiza el 

análisis comparativo y crítico de la variable que se está analizado. 

 

Capítulo III: Se explicará una reseña histórica del sector financiero popular y 

solidario del Ecuador al cual pertenece la entidad, con su respectiva base legal para 

de esta manera conocer cómo se encuentran desenvolviendo las cooperativas en el 

medio, filosofía, diseño, productos y servicios concluyendo con el Diagnóstico. Se 

realiza un estudio de la situación actual de la entidad para poder determinar un FODA 

que nos permita tener un criterio amplio para elaborar esquemas de mejora a los 

procesos de instrumentación. 

 

Capítulo IV: Para el desarrollo del capítulo de los resultados se presenta la 

propuesta de mejora con sus respectivos mecanismos de control que le permitirá a la 

cooperativa mejorar el rendimiento de la cartera con indicadores de cartera 

improductiva aceptables y los respectivos mecanismos de control haciendo uso de las 

herramientas que se encuentra subutilizadas por la Cooperativa. 

 

Capítulo V: Para el desarrollo del último capítulo, se exponen las conclusiones 

y recomendaciones derivadas de la investigación, en consonancia con los objetivos 

establecidos. Para finiquitar el desarrollo del estudio, se incluyen las referencias 

bibliográficas junto con los anexos correspondientes. 
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CAPÍTULO I: ANTECEDENTES DE ESTUDIO 

1.1. Título del tema 

Propuesta de mejora a la metodología de crédito y consumo de microcréditos 

en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro Ltda., Quito – Ecuador 

2023. 

 

1.2. Planteamiento del problema 

El sector financiero ecuatoriano está dividido en público, privado y de la 

Economía Popular y Solidaria, dentro de este último sector se encuentran las 

Cooperativas de Ahorro y Crédito (COAC), las cuáles se categorizan en 5 segmentos 

en función del tamaño de activos, en la actualidad existen 484 entidades operativas 

de este tipo a nivel nacional. (Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, 

Ecuador, 2022)  

 

La necesidad de lograr indicadores financieros óptimos y generar crecimientos 

sostenidos ha obligado a las COAC,, a incrementar sus fuentes de  fondeo  y  la 

colocación de cartera de crédito principalmente en consumo y microcrédito que son 

los segmentos de mayor participación en el sector, para de esta manera lograr 

márgenes de intermediación aceptables que les permita generar excedentes, es en 

este punto, dónde las COAC, de segmento 1 aquellas que superan los $80’000.000 

de activos, mantienen ventajas competitivas con relación a los otros segmentos por 

su trayectoria su posicionamiento, su know-how, la confianza generada ante sus 

socios, su infraestructura, sus productos y servicios etc. (Asobanca, 2022) 
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Esta diferencia marcada  provoca  que las cooperativas de otros segmentos 

con el fin de subir de categoría rápidamente, en la mayoría de casos tenga 

crecimientos desordenados lo que provoca malos resultados y en muchos casos 

procesos de liquidación, siendo la causa principal el manejo deficiente del  activo de 

riesgo es decir la cartera de crédito y es en este punto dónde la Cooperativa 

Corporación Centro Ltda., que pertenece al segmento 2 con un total de $40.000.0000 

de activos, necesita mejorar su calidad de cartera mejorando su metodología actual 

de colocación y de esta manera  mejorar sus indicadores y enfrentar de mejor manera 

la competencia creciente. (Asobanca, 2022) 

 

Actualmente la COAC. Corporación Centro Ltda., necesita mejorar el margen 

de intermediación financiera, cobertura de provisiones requeridas y constituidas, pues 

se evidencia falencias en la metodología de colocación pues estas no se han 

incrementado a pesar de ser los segmentos de crédito que mayor tasa activa efectiva 

generan en el mercado, sin obviar que se necesita un crecimiento de colocación 

sostenido, planificado y adaptado a la competencia actual, cuidando siempre calidad 

de la cartera, esto implica mejorar la metodología de colocación para que los 

indicadores de morosidad se reduzcan y de esta manera lograr la cobertura de 

provisiones requerida y por ende el margen financiero neto aumente, es importante 

mencionar que la cartera crece con productos y metodologías compactas que 

permitan sostener y aumentar clientes. 
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Al no generar un cambio de la metodología de microcrédito y de consumo, el 

apetito de riesgo de la entidad crece, lo que puede aumentar la morosidad simple y 

ampliada, perjudicando los principales indicadores de la entidad siendo afectado el 

crecimiento de cartera, debido a la exigencia de provisiones, lo que puede generar un 

impacto directo en el Estado de Pérdidas y Ganancias, afectando al patrimonio 

institucional al final del periodo, pudiendo provocar un programa de supervisión por 

parte del ente de control SEPS. 

 

La propuesta de mejora permitirá tener una metodología actualizada y 

estructurada en base a las buenas prácticas desde un enfoque comercial, financiero 

y de riesgos. Construir una metodología sólida para la colocación de microcréditos y 

el consumo responsable es esencial para facilitar el acceso al crédito, promover el 

desarrollo económico, empoderar a las personas, reducir la exclusión financiera y 

generar un impacto social positivo. Esto requiere considerar aspectos como la 

evaluación de riesgos, la educación financiera, la supervisión adecuada y la alineación 

de los objetivos financieros con los objetivos sociales. 

 

1.3. Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo general 

Desarrollar una propuesta de mejora a la metodología de crédito de consumo 

y microcrédito de la COAC. Corporación Centro Ltda. 
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1.3.2. Objetivos específicos  

 Realizar un diagnóstico de la metodología de crédito de consumo y microcrédito 

de la COAC. Corporación Centro Ltda. 

 Diseñar la propuesta de mejora para la metodología de créditos de consumo y 

microcrédito. 

 Determinar los mecanismos de control y seguimiento de la metodología 

diseñada. 

 Realizar el costo y beneficio de aplicar la propuesta de mejora de la 

metodología de créditos de consumo y microcrédito. 

 

1.4. Metodología de la investigación 

1.4.1. Tipos de investigación  

1.4.1.1. Aplicada 

Se utilizará la investigación aplicada es un enfoque de investigación que se 

centra en la aplicación práctica y la resolución de problemas específicos en la vida 

real. Una de las principales características de la investigación aplicada es su 

orientación hacia la solución de problemas del mundo real mediante la aplicación de 

los conocimientos y técnicas obtenidos en la investigación básica. (Niño, 2011) 

 

1.4.1.2. Descriptiva 

Esta se encuentra bajo un enfoque de investigación que busca describir y 

analizar las características de un grupo o fenómeno complejos en diferentes campos 

pues se centra en recolectar y analizar datos para obtener información detallada y 

precisa sobre el objeto de estudio. además de ser de gran aporte. (Mejia, 2020) 
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1.4.2. Diseño de investigación  

Para la investigación actual se hará uso de la investigación transeccional es un 

enfoque de investigación pues se centra en el análisis de variables en diferentes 

momentos o puntos en el tiempo. A diferencia de la investigación longitudinal, que 

sigue a los mismos participantes a lo largo del tiempo, la investigación transeccional 

examina diferentes grupos de participantes en momentos diferentes. Pues busca 

describir y comparar las variables de interés en distintos grupos o poblaciones en un 

momento determinado.  

 

No experimental es un enfoque de investigación que se basa en la recopilación 

y análisis de datos sin la manipulación deliberada de variables. En lugar de realizar 

experimentos controlados en un entorno de laboratorio, este enfoque se centra en 

observar y describir fenómenos tal como ocurren en su entorno natural. se utiliza 

cuando no es ético o factible manipular variables, o cuando el objetivo es comprender 

un fenómeno en su contexto real, sin controlar las condiciones artificiales de un 

experimento. (Hrayr, 2016) 

 

1.4.3. Técnicas e instrumentos de información  

La compilación de datos en un método de gran aplicabilidad y utilidad en las 

investigaciones pues permiten recopilar y medir información de distintas fuentes con 

la finalidad de obtener un panorama mucho más completo, responder a preguntas 

trascendentales y evaluar los resultados que permitan anticipar un valor de tendencia 

para obtener una visión mucho más precisa y completa respecto a una situación de 

interés en resumen evaluar los resultados para tomar decisiones acertadas. 
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1.4.3.1. Técnicas 

1.4.3.1.1. Documental  

Es un método de recopilación de información que se basa en la revisión y 

análisis de documentos existentes. Estos documentos pueden incluir informes, 

registros, archivos, notas de campo, entre otros. El investigador examinará y 

recopilará los datos relevantes contenidos en estos documentos para su posterior 

análisis e interpretación. (Peña & Pirela, 2007) 

 

1.4.3.2. Observación directa 

Permite al investigador recolectar datos en tiempo real, obteniendo información 

de primera mano sobre las características, comportamientos, actitudes y experiencias 

de los sujetos de estudio permitiendo capturar la complejidad y la riqueza de los 

fenómenos estudiados en su contexto real. Sin embargo, este enfoque puede requerir 

tiempo, recursos y logística adicional debido a la necesidad de desplazarse al lugar 

de estudio y establecer una interacción directa con los participantes o el entorno. 

(Cajal, 2020) 

 

1.4.3.3. Instrumentos 

1.4.3.4. Guía de observación directa 

Se plantea recopilar datos primarios a partir de la observación de la aplicación 

de funciones de los dueños del proceso de crédito. Se validará toda la información, de 

tal manera que mantenga relación con la investigación que se va a realizar. Los datos 

recolectados por fuentes secundarias serán identificados por fecha, de tal forma que 

podamos observar los cambios según el avance del tiempo, se tiene como base de la 

investigación el periodo 2019-2021 
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1.4.3.5. Cuestionario  

Se aplicará a personas involucradas en el proceso (valor muestral), esta 

encuesta será medida mediante la escala de LIKERT con esto obtendremos el 

conocimiento de actitudes y opiniones acerca de los colaboradores en el área de 

negocios. El cuestionario contará con preguntas cerradas. 

 

1.4.4. Método de recolección de información  

Los datos obtenidos mediante los instrumentos serán analizados por medio de 

tablas dinámicas, ratios y gráficas acorde a las necesidades y requerimiento de la 

investigación. La información se la procesará mediante el uso de software estadísticos 

y cuantitativo de fácil manejo. 

 

1.4.5. Población y muestra  

De acuerdo con (Otzen & Mantereola, 2017) la población representa todo el 

grupo de personas que se desea investigar para conocer cual su perspectiva respecto 

a la problemática que se desea saber, mientras que la muestra es un pequeño 

porcentaje de esta población. 

Tabla 1 

Características de la población y muestra 

CARGO CANTIDAD 

Jefe de   Crédito y Cobranza 1 

Administrador de Riesgos 1 

Jefes de Agencia/Asesores 8 

Asesores de Crédito Multi-producto 15 

TOTAL: 25 
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1.5. Justificación  

1.5.1. Teórica 

La investigación busca dar una respuesta eficiente a la problemática 

presentada en la COAC. Corporación Centro Ltda., en su metodología actual de 

crédito, mediante una propuesta de mejora que permita generar indicadores 

financieros aceptables y sostenibles en el tiempo, en base a una administración 

eficiente de la cartera de crédito. 

 

Para la presente investigación nos basaremos principalmente en las normas de 

Basilea II y estudios afines al riesgo de crédito y pérdidas esperadas enmarcados en 

los procesos generales de las buenas prácticas de colocación de créditos es decir 

promoción, evaluación y concesión de crédito, respetando la norma vigente emitida 

por la Junta de Política y Regulación Monetaria del Ecuador, aplicables al Sector de 

la Economía Popular y Solidaria. 

 

1.5.2. Metodológica   

Para obtener los resultados deseados se utilizarán datos primarios, de los 

dueños de los procesos y datos secundarios de periodos anteriores que nos permitan 

tener un panorama claro de la evolución de la cartera y sus limitantes, con toda esta 

información se podrá tener una línea de base de diagnóstico de la metodología actual 

y proponer los cambios necesarios. 
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1.5.3. Práctica  

De cumplirse la propuesta de mejora de la metodología de crédito de consumo 

y microcrédito, COAC. Corporación Centro Ltda., tendrá indicadores financieros que 

le permitan obtener fondos internacionales de bajo costo que le permita mejorar su 

margen de intermediación, la colocación con nueva metodología permitirá elevar la 

media de cumplimiento de metas y mejorará el grado de satisfacción de los 

funcionarios del área de negocios. 

 

1.6. Definiciones  

 Cartera de crédito. - La cartera de crédito representa un activo para la 

institución financiera, ya que se espera que los prestatarios paguen los montos 

adeudados junto con los intereses correspondientes. Esta cartera puede incluir 

diferentes tipos de créditos, como préstamos hipotecarios, préstamos para 

automóviles, tarjetas de crédito, préstamos comerciales, entre otros. (Mera, 2017) 

 

 Cartera improductiva. - Una cartera improductiva es aquella parte de la 

cartera de crédito de una institución financiera que se encuentra en situación de riesgo 

de no recuperarse total o parcialmente. Los deudores de estos préstamos se 

consideran "morosos" o "en mora" debido a su falta de pago. Además, resulta de 

sumar la cartera que no devenga intereses más la cartera vencida. (García V. , 2017) 

 

 Scoring. - Consiste en asignar una puntuación numérica o calificación a un 

solicitante de crédito basada en una variedad de factores y variables relacionados con 

su historial crediticio, capacidad de pago, comportamiento financiero y otros datos 

relevantes. (Ordoñez, 2016) 
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 Crédito. - El crédito juega un papel crucial en el desarrollo económico al facilitar 

la inversión y el consumo, así como en la gestión del flujo de efectivo de las empresas. 

Sin embargo, es importante utilizar el crédito de manera responsable y prudente, 

evaluando adecuadamente la capacidad de pago y cumpliendo con los términos y 

condiciones acordados para evitar problemas financieros y de endeudamiento 

excesivo. Corresponde a un activo de la cooperativa generado por la colocación de 

recursos. (Clemente et al., XV) 

 

 Estrategia de gestión de riesgos de crédito. - Estas estrategias tienen como 

objetivo minimizar las pérdidas potenciales y maximizar las oportunidades. Varían 

según la industria, el tamaño de la organización y los objetivos específicos. Sin 

embargo, el objetivo general es crear un marco sólido para identificar, evaluar y 

abordar los riesgos de manera eficiente y efectiva. (Fontalvo et al., 2011) 

 

 Sujeto de Crédito. - Son las personas naturales o jurídicas asociadas a la 

Cooperativa, reconocidos legalmente que cumplen con determinados requisitos. En el 

caso de las personas jurídicas, también se considera el historial crediticio y financiero 

de la empresa, su capacidad de generación de ingresos y sus activos como parte de 

la evaluación crediticia. (Kondinero, 2019) 

 

 Cooperativa de ahorro y crédito. - organizaciones que realizan 

intermediación financiera y prestan servicios entre sus socios enmarcadas en los 

principios cooperativos y en el caso del Ecuador, controladas por la Superintendencia 

de Economía Popular y Solidaria. (Beltran, 2016) 
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1.7. Alcances y limitaciones  

La propuesta de mejora va dirigida a la metodología de crédito aplicada por el 

área de negocios de la COAC. Corporación Centro Ltda. en su oficina matriz y 

respectivas agencias (sucursales) a nivel nacional. 

 

Dentro de las limitaciones que se podrían presentar tenemos: 

 No contar con el acceso a la información necesaria de la Cooperativa con 

las áreas de Riesgo y Financiero de la cual se necesita información 

complementaria. 

 Falta de colaboración de los funcionarios en las encuestas. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1. Conceptualización de las variables y tópicos claves 

2.1.1. Cooperativa de ahorro y crédito 

Es una institución financiera que acepta depósitos sin fines de lucro, donde su 

objeto a nivel mundial es de carácter social de ahí su llamado cooperativismo además 

de entregar servicios financieros mediante la realización de créditos además de 

ofrecer una amplia gama de otros servicios. Estas cooperativas son organizaciones 

que están diseñadas para satisfacer las necesidades financieras de sus socios o 

miembros. (Superintendicia de Economía Popular y Solidaria, Ecuador, 2015) 

 

Entidad financiera en la que los miembros participan de manera activa, 

compartiendo la propiedad y la gestión de la cooperativa. Estas instituciones 

promueven el ahorro y proporcionan servicios de crédito a sus miembros, fomentando 

así el desarrollo económico y la solidaridad dentro de la comunidad. (Estrella, 2021) 

 

Una cooperativa de ahorro y crédito es una institución financiera cooperativa 

sin fines de lucro que está creada por y para sus socios, quienes son propietarios y 

administradores de la cooperativa. Su principal objetivo es ofrecer servicios de ahorro 

y crédito a sus socios y promover su bienestar financiero y económico. A diferencia 

de los bancos tradicionales, las cooperativas de ahorro y crédito están enfocadas en 

brindar un mejor servicio a sus socios, en lugar de maximizar las ganancias y 

beneficios de los accionistas. Además, las cooperativas de ahorro y crédito a menudo 

tienen requisitos menos estrictos para la elegibilidad de préstamos y tasas de interés 

más bajas que las instituciones financieras tradicionales. (Mahon, 2012) 
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En una cooperativa de ahorro y crédito, los miembros depositan sus ahorros en 

la entidad, que luego se utilizan para otorgar préstamos a otros miembros que lo 

soliciten. Esto permite que los miembros obtengan acceso a servicios financieros, 

como préstamos para vivienda, automóviles, educación u otros fines, a tasas de 

interés favorables. (García et al., 2018) 

 

A diferencia de los bancos tradicionales, donde los clientes son considerados 

como usuarios o clientes externos, en una cooperativa de ahorro y crédito, los 

miembros son dueños y participan activamente en la toma de decisiones. Cada 

miembro tiene derecho a una sola acción o voto, independientemente de la cantidad 

de dinero que hayan invertido o ahorrado en la cooperativa. Esto asegura que cada 

miembro tenga igualdad de voz y voto en las decisiones de la cooperativa. (Sánchez 

& Rendón, 2008) 

 

Además de los servicios de ahorro y crédito, las cooperativas de ahorro y 

crédito también pueden ofrecer otros productos financieros, como cuentas corrientes, 

tarjetas de débito y crédito, seguros y servicios de asesoramiento financiero. Su 

objetivo principal es brindar servicios financieros accesibles, confiables y orientados a 

las necesidades de sus miembros, promoviendo así el desarrollo económico y la 

solidaridad dentro de la comunidad. Al ser una institución que se encuentra bajo los 

principios de cooperación y propiedad compartida por sus miembros se presentan 

varios tópicos algunas definiciones relacionadas con este tipo de cooperativas: 

 Cooperativa: Es una organización autónoma de personas que se unen de 

forma voluntaria para satisfacer sus necesidades económicas, sociales y 

culturales mediante una empresa de propiedad común y gestión 

democrática. 
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 Ahorro: Es la acción de reservar una parte de los ingresos o recursos 

disponibles con el fin de acumular un capital para utilizarlo en el futuro. En 

el contexto de una cooperativa de ahorro y crédito, los miembros depositan 

sus ahorros en la entidad para beneficiarse de tasas de interés favorables y 

acceder a servicios financieros. 

 

 Crédito: Es la provisión de fondos por parte de una institución financiera a 

un individuo o empresa, con la obligación de devolver el dinero prestado 

junto con los intereses correspondientes en un plazo determinado. En una 

cooperativa de ahorro y crédito, los miembros pueden solicitar préstamos 

para cubrir sus necesidades financieras y mejorar su calidad de vida. 

 

 Propiedad compartida: los miembros son propietarios y participan en la toma 

de decisiones. Cada miembro tiene derecho a una sola acción o voto, 

independientemente de la cantidad de dinero que haya invertido o ahorrado 

en la cooperativa. Esta estructura democrática permite que todos los 

miembros tengan igualdad de voz y voto en las decisiones de la entidad. 

 

 Gestión democrática: se rigen por principios democráticos, lo que significa 

que las decisiones se toman de manera participativa y equitativa. Cada 

miembro tiene la oportunidad de expresar su opinión y participar en la 

elección de los líderes y en la formulación de políticas y estrategias. 
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Las cooperativas de ahorro y crédito, conocidas como COAC, son 

organizaciones conformadas por individuos y entidades legales que se unen de 

manera voluntaria siguiendo los principios establecidos en la Ley Orgánica de la 

Economía Popular y Solidaria (LOEPS). Su objetivo principal es llevar a cabo 

actividades de intermediación financiera y responsabilidad social en beneficio de sus 

socios, siempre y cuando cuenten con la autorización de la Superintendencia de 

Economía Popular y Solidaria (SEPS).  

 

Estas cooperativas también operan con clientes o terceros, cumpliendo con las 

regulaciones emitidas por la Junta de Política y Regulación Monetaria y Financiera 

(JPRMF). La JPRMF, como entidad reguladora, considerará principios como 

territorialidad, balance social, alternancia en el gobierno, y control democrático y social 

del sector financiero popular y solidario en sus acciones y decisiones. 

 

En Ecuador, las Cooperativas de Ahorro y Crédito se basan en actividades 

financieras que incluyen la captación de ahorros, la provisión de préstamos y otros 

servicios financieros compartidos. Estas cooperativas reúnen a un grupo de personas 

que contribuyen de manera equitativa al capital social, entendido como una forma de 

integración social. (Luque & Peñaherra, 2021) 

 

El sistema de Economía Popular y Solidaria en Ecuador se organiza en cuatro 

sectores distintos. El sector comunitario agrupa a diferentes grupos, como familias, 

comunidades étnicas, culturales, territoriales y pueblos. El sector asociativo está 

compuesto por asociaciones dirigidas por personas naturales.  
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Por otro lado, las Unidades de Economía Popular y Solidaria se encargan de 

proyectos emprendidos a nivel personal, familiar o doméstico, así como por 

comerciantes minoristas o artesanos, siendo en algunos casos considerado como el 

sector de microempresas en Ecuador. Finalmente, el sector cooperativo está formado 

por grupos de personas que se unen de forma voluntaria para satisfacer sus 

necesidades, y se divide en las siguientes categorías. 

Figura 1 

Clasificación del sector cooperativo en Ecuador 

 

Nota: El gráfico describe como se encuentra el sector cooperativo en el Ecuador, adaptado de Cooperatives of 

Savings and Credit of Ecuador (pág. 1), por García et al., 2018. 

 

La estructuración interna de las cooperativas puede variar en función de su 

tamaño, alcance y área de actividad. Sin embargo, generalmente se pueden identificar 

las siguientes componentes principales: 

Asamblea General: Es la máxima autoridad de la cooperativa y está compuesta 

por todos los socios. En la asamblea se toman decisiones importantes, como la 

elección de la junta directiva, aprobación de políticas y estatutos, y decisiones 

estratégicas. (Cárdenas, 2015) 
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Junta Directiva: Es el órgano encargado de la dirección y administración de la 

cooperativa. Está formada por socios elegidos por la asamblea general y su función 

principal es tomar decisiones en nombre de la cooperativa, establecer políticas y 

supervisar las operaciones diarias. (Morales, 2014) 

 

Comités y Departamentos: pueden contar con comités especializados y 

departamentos encargados de áreas específicas, como el comité de crédito, el comité 

de riesgos, el departamento de contabilidad, el departamento de atención al cliente, 

entre otros. Estos comités y departamentos se encargan de funciones especializadas 

y contribuyen al funcionamiento eficiente de la cooperativa. (Gobeo, 2018) 

 

Órganos de Control: dependiendo de la legislación y regulaciones aplicables, 

las cooperativas pueden contar con órganos de control interno o externo, como 

auditores internos, auditores externos o consejos de vigilancia, que se encargan de 

supervisar las operaciones y garantizar el cumplimiento de las normativas y políticas 

establecidas. (Piedra, 2015) 

 

Socios: son los miembros de la cooperativa, quienes participan activamente en 

la toma de decisiones y tienen derechos y responsabilidades en la entidad. Los socios 

contribuyen al capital social de la cooperativa, utilizan los servicios financieros y 

participan en la vida democrática de la cooperativa. (Tenorio, 2021) 

 

Es importante tener en cuenta que la estructuración interna puede variar de una 

cooperativa a otra, ya que cada una puede adaptarse a sus necesidades y 

características específicas. Sin embargo, estos elementos mencionados son comunes 

en muchas cooperativas y contribuyen a su buen funcionamiento y gobernanza. 
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En cuanto a la estructuración interna de las cooperativas en Ecuador, se rigen 

por la regulación contenida en la Ley Orgánica de la Economía Popular y Solidaria y 

del Sector Financiero Popular y Solidario, su Reglamento General, y las normas 

emitidas por la SEPS). La estructura interna de una cooperativa en Ecuador 

generalmente se compone de los siguientes órganos: 

 Asamblea General de Socios: es el órgano supremo de la cooperativa y está 

conformada por todos los socios de esta. Se reúne por lo menos una vez al año 

y tiene como funciones principales elegir a los miembros del Consejo de 

Administración y de la Sindicatura, aprobar informes y estados financieros, y 

tomar decisiones importantes para la cooperativa. 

 Sindicatura o Auditoría Interna: Es el órgano encargado de fiscalizar y controlar 

la gestión del Consejo de Administración y la administración y uso de los 

recursos de la cooperativa. Sus miembros son elegidos por la Asamblea 

General de Socios. 

 Consejo de Administración: Es el órgano encargado de la gestión y 

administración de la cooperativa. Sus miembros son elegidos por la Asamblea 

General de Socios y tienen como principales funciones dirigir la gestión de la 

cooperativa, aprobar préstamos y contratar personal. 

 

Las COAC reúnen a un grupo de personas que contribuyen de manera justa al 

capital social, el cual se entiende como una forma de integración social “relacionada 

con acciones explícitas por comunidades o colectivos a partir de objetivos comunes 

que les generen un beneficio” (Agotegaray, 2008, p. 15). En consecuencia, el capital 

social, generado mediante la acción colectiva, posibilita la creación de relaciones 

sociales que aportan recursos valiosos para alcanzar el desarrollo. El capital social es 
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un reflejo de la riqueza y fortaleza de la estructura social, ya que se construye sobre 

la base de tres elementos fundamentales: la confianza, la comunicación y la aplicación 

de normas y sanciones efectivas. Estos elementos son esenciales para establecer una 

base sólida que promueva la colaboración y el crecimiento en una comunidad. 

 

Por lo tanto, el capital social por ser generado por la acción colectiva permite a 

través de la conformación de relaciones sociales constituir diversos recursos útiles 

para lograr el desarrollo, son reflejo de la riqueza y fortaleza del tejido social, ya que 

este se genera por tres aspectos esenciales la confianza, la comunicación y la 

aplicación de normas y sanciones efectivas. (Sánchez Villafuerte, 2015) 

 

En Ecuador, las cooperativas de ahorro y crédito son instituciones que se 

forman por la cooperación entre sus miembros y su objetivo principal es mejorar el 

bienestar económico y financiero de la comunidad mediante la oferta de servicios 

financieros adaptados a las necesidades locales. Estas cooperativas promueven el 

capital social y se dividen en diferentes segmentos para satisfacer las necesidades 

específicas de cada grupo dentro de la sociedad. (Dávalos, 2016) 
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Tabla 2 

Segmentos de clasificación de las cooperativas SFPS 

 

Adaptado: El gráfico muestra cada segmento en función de los activos que posee cada institución, 

adaptado de Segmentación de entidades SFPS, por Superintendencia de Economía Popular y 

Solidaria, Ecuador, 2022 

 

Esta segmentación se enfoca en los activos que posee la institución, mismo 

que se aplicaron en los estados financieros a partir del año 2015 y dicha clasificación 

la establece y determina entes de control al ser cada institución cooperativista 

autónoma en las decisiones plantean sus normativas internas que son el fundamento 

de guía en la administración e identificación institucional y hasta donde estas pueden 

llegar pues el ente de regulación es la asamblea general. (Arias, 2022) 

 

2.1.2. Gestión de cartera 

Se compone de las estrategias y acciones implementadas por una entidad 

financiera para administrar de manera efectiva los préstamos y otros activos 

financieros que conforman su cartera de créditos. Esta gestión tiene como objetivo 

principal maximizar los ingresos, minimizar los riesgos y garantizar la calidad de los 

activos financieros. (Pacheco, 2016) 
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Esto involucra diferentes actividades, como el análisis de riesgo crediticio de 

los prestatarios, la evaluación de su capacidad de pago, el seguimiento de los pagos 

y vencimientos, la cobranza de los créditos vencidos, la renovación o refinanciamiento 

de préstamos, y la revisión periódica de la cartera para identificar posibles riesgos y 

oportunidades. (Ojeda, 2017) 

 

Algunas de las herramientas y técnicas utilizadas en la gestión de cartera 

incluyen el análisis de crédito, la diversificación de la cartera, el establecimiento de 

políticas de crédito, la implementación de sistemas de seguimiento y control, y la 

adopción de estrategias de cobranza efectivas.  

 

Es necesario e importante considerar que una gestión de cartera sólida y 

eficiente contribuye a minimizar los riesgos de incumplimiento y pérdidas, optimizar 

los flujos de efectivo, mejorar la rentabilidad y fortalecer la posición financiera de la 

entidad. Además, permite conservar una relación sana y equilibrada con los 

prestatarios, fomentando la confianza y lealtad en el negocio financiero. 

 

Al ser un conjunto de estrategias y herramientas utilizadas para administrar un 

conjunto de activos con el objetivo de maximizar su rentabilidad, teniendo en cuenta 

el nivel de riesgo adecuado para el inversor. En este sentido, una cartera puede 

entenderse como un conjunto de activos financieros y no financieros que se agrupan 

y diversifican de tal manera que se minimizan los riesgos asociados a la inversión. 

Entre los tipos de carteras más comunes se encuentran: 
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 Cartera de ahorro: busca preservar el capital de los inversores y minimizar los 

riesgos asociados a la inversión. Por lo general, se invierte en activos 

financieros de bajo riesgo, como depósitos bancarios o bonos 

gubernamentales. 

 

 Cartera de inversión: consiste en invertir una suma de dinero con el fin de 

obtener una rentabilidad a largo plazo. Puede incluir una variedad de activos, 

como acciones de empresas, bonos corporativos, fondos mutuos, entre otros. 

 

 Cartera de renta fija: ofrecen un rendimiento estable y predeterminado, 

independientemente de las fluctuaciones del mercado. Los ejemplos incluyen 

bonos, letras del tesoro, y otros instrumentos de deuda. 

 

 Cartera de renta variable: compone los activos financieros que tienen un mayor 

nivel de volatilidad y, por lo tanto, ofrecen la posibilidad de ganancias y pérdidas 

significativas. Los ejemplos incluyen acciones, fondos de inversión de renta 

variable y otros instrumentos bursátiles. 

 

Además, es importante considerar al utilizar herramientas y técnicas estas 

buscan alcanzar objetivos específicos que se  

 Maximizar la rentabilidad: indaga obtener un rendimiento superior al promedio 

del mercado y lograr la mayor rentabilidad posible para los inversores. 

 Minimizar el riesgo: busca reducir el riesgo asociado a la inversión, por ejemplo, 

a través de la diversificación. 

 Preservar el capital: mediante estrategias se busca mantener el capital inicial y 

proteger los inversores de pérdidas significativas. 
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 Lograr un equilibrio adecuado entre rentabilidad y riesgo: se busca alcanzar un 

equilibrio óptimo entre la rentabilidad esperada y el riesgo asumido. 

 

Dentro de las estrategias de gestión estas pueden variar según los objetivos 

del inversor y el perfil de riesgo con lo cual entre las estrategias comunes incluyen: 

 Diversificación: se busca invertir en una amplia gama de activos para minimizar 

el riesgo asociado a la inversión. 

 Enfoque de valor: se busca invertir en activos infravalorados con la expectativa 

de que el precio aumentará en el futuro. 

 Enfoque de crecimiento: se busca invertir en empresas con un alto potencial de 

crecimiento a largo plazo. 

 Enfoque de dividendos: se busca invertir en empresas que reparten dividendos 

consistentemente en el tiempo para obtener ingresos adicionales. 

 

Es importante tener en cuenta que la gestión de cartera puede ser una 

estrategia compleja y los resultados pasados no garantizan rendimientos futuros. Por 

esta razón, es recomendable buscar asesoramiento profesional y desarrollar una 

estrategia personalizada que se ajuste a sus objetivos y perfil de riesgo. 

 
Entre las herramientas y técnicas comunes para la gestión de carteras incluyen: 

el análisis fundamental que permite el estudio de los factores económicos, financieros 

y de mercado que pueden afectar a un activo. Estos factores incluyen la situación 

financiera de la empresa, su posición en el mercado, la competencia, la oferta y 

demanda, entre otros. El análisis técnico: se utiliza para estudiar el comportamiento 

de los precios y el volumen de negociación de un activo a lo largo del tiempo. Se basa 

en el uso de gráficos y otras herramientas para identificar patrones y tendencias del 

mercado. (Ortiz, 2019) 
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Ahora bien, los modelos de valoración: se implementan para estimar el valor 

intrínseco de un activo y determinar si está subvalorado o sobrevalorado. Estos 

modelos pueden incluir la valoración por descuento de flujos de caja o el análisis 

comparativo con otras empresas similares. Por otra parte, la diversificación: busca 

invertir en una variedad de activos para minimizar el riesgo asociado a la inversión. 

Esta técnica reduce el riesgo al diversificar la cartera con inversiones en diferentes 

sectores, regiones, tipos de activos, etc. Finalmente, el control de riesgos: se maneja 

para nivelar y medir los riesgos asociados a un activo o cartera en particular donde se 

implementan medidas para minimizar o mitigar los riesgos a través de técnicas como 

la cobertura, el uso de opciones, entre otros. (Pinta, 2015) 

 

2.1.2.1. Gestión de control de cartera 

Describe todas las actividades y procesos implementados por una entidad 

financiera para monitorear y supervisar de manera continua los préstamos y otros 

activos financieros que conforman su cartera de créditos. El objetivo principal de la 

gestión de control de cartera es garantizar la calidad de los activos y mitigar los riesgos 

asociados a la cartera crediticia. Esta implica diversas acciones, tales como: 

Monitoreo constante: donde se realiza un seguimiento regular de los préstamos y otros 

activos financieros para identificar posibles señales de deterioro o riesgo. Esto implica 

revisar los pagos, vencimientos, saldos y cualquier otro indicador relevante. 

 

Permite evaluar riesgos mediante un análisis exhaustivo de los riesgos 

asociados a la cartera crediticia, considerando factores como la calidad crediticia de 

los prestatarios, la diversificación de la cartera, la concentración de riesgos y las 

condiciones económicas y del mercado. Un control de incumplimientos: Se 

implementan medidas para abordar los casos de incumplimiento de pagos o 
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situaciones de morosidad. Esto puede incluir acciones de cobranza, renegociación de 

términos o el inicio de procesos legales en casos extremos. 

 

Además de evaluar provisiones donde se realizan cálculos y análisis periódicos 

para determinar las provisiones que permitan cubrir posibles pérdidas asociadas a la 

cartera de créditos, estas provisiones se establecen de acuerdo con las normativas y 

políticas contables aplicables. Para más adelante generar informes periódicos que 

proponen información detallada sobre la calidad de la cartera, los riesgos identificados 

y las acciones tomadas. Estos informes son utilizados por la alta dirección y los 

organismos reguladores para evaluar la salud financiera de la entidad. 

 

Bajo este contexto la gestión de control de cartera es fundamental para 

mantener la salud financiera de una entidad financiera y minimizar los riesgos 

asociados a la cartera crediticia pues evidentemente al realizar un seguimiento 

constante, evaluar riesgos y poder tomar medidas oportunas que ayuden a la 

institución, se busca garantizar que los activos financieros sean de calidad y por lo 

tanto se optimice la rentabilidad de la cartera de créditos en la institución financiera 

mejorando sus índices financieros por lo tanto entrar mayor seguridad a sus clientes. 

 

2.1.2.2. Gestión del riego de crédito 

Se considera como un proceso fundamental en las entidades financieras, ya 

que les permite evaluar, controlar y mitigar los riesgos asociados a la concesión de 

créditos. En Ecuador, la Junta de Política y Regulación Monetaria y Financiera 

(JPRMF) establece lineamientos y regulaciones para la gestión del riesgo de crédito 

en el sector financiero, el cual involucra los siguientes aspectos: 
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Evaluación y calificación del riesgo: donde las entidades financieras deben 

desarrollar políticas y procedimientos para evaluar el riesgo crediticio de los 

prestatarios. Esto implica analizar su capacidad de pago, historial crediticio, garantías 

y otros factores relevantes que establecen un sistema de calificación del riesgo que 

asigna categorías a los prestatarios según su nivel de riesgo crediticio. 

 

Establecimiento de límites y políticas de crédito: estos deben establecer límites 

y criterios claros para la aprobación de créditos donde se incluyen el monto máximo 

que se puede otorgar a un prestatario, así como los criterios relacionados con la 

capacidad de pago, garantías y plazos de pago. Además, se definen políticas para la 

revisión periódica de la cartera y la gestión de créditos en riesgo. 

 

Monitoreo continuo de la cartera: se realiza a los créditos otorgados. Esto 

implica realizar seguimientos regulares de los pagos, vencimientos, desviaciones en 

los términos acordados y cualquier otro indicador de riesgo. Además, se establecen 

alertas tempranas para identificar posibles problemas en la cartera y se toman 

medidas correctivas de manera oportuna. (Cedeño & Palma) 

 

Establecimiento de provisiones: que le ayude a posibles pérdidas crediticias. 

Estas provisiones se calculan de acuerdo con las normas y regulaciones contables 

aplicables. La JPRMF establece requisitos mínimos de provisiones que las entidades 

financieras deben cumplir. (Junta de Política y Regulación Monetaria,Ecuador, 2022) 

 

Políticas de cobranza y recuperación: para ello contar con políticas y 

estrategias efectivas de cobranza y recuperación de créditos en caso de 

incumplimiento de pago. Esto implica establecer procedimientos de cobranza, 
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acuerdos de refinanciamiento o reestructuración de créditos, y en casos extremos, 

tomar acciones legales. (Vargas & Mostajo, 2014) 

 

Reportes y divulgación de información: esta debe ser con informes periódicos 

a la JPRMF y al público en general sobre su gestión del riesgo de crédito. Esto incluye 

la divulgación de información relacionada con la calidad de la cartera, los indicadores 

de riesgo, las provisiones y otras métricas relevantes. 

 

2.1.2.3. Tipos de crédito en el Ecuador 

En Ecuador, existen varios tipos de crédito que las entidades financieras 

ofrecen a los individuos y empresas para satisfacer diversas necesidades financieras. 

A continuación, se presentan los conceptos de algunos de los tipos de crédito más 

comunes en el país: 

 

Crédito de consumo: está destinado a satisfacer las necesidades de consumo 

de las personas, como la compra de bienes duraderos, el pago de servicios, viajes, 

educación, entre otros. Por lo general, los créditos de consumo son de corto o mediano 

plazo y a diferencia de los créditos hipotecarios o vehiculares, los créditos de consumo 

no requieren de garantías hipotecarias o prendarias 

 

Crédito hipotecario: Es un tipo de crédito destinado a la adquisición, 

construcción o mejoramiento de viviendas. Estos créditos suelen ser a largo plazo y 

están respaldados por una garantía hipotecaria sobre la propiedad adquirida. El pago 

del crédito se realiza en forma gradual durante un plazo determinado (generalmente 

varios años) y se fija una tasa de interés sobre el capital prestado que se cobrará junto 

con el capital adeudado. (Proaño et al., 2022) 
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Crédito vehicular: Es un tipo de crédito destinado a la compra de vehículos, ya 

sean automóviles, motocicletas u otros medios de transporte. Estos créditos pueden 

ser a corto o mediano plazo y generalmente requieren una garantía específica 

relacionada con el vehículo adquirido. (García V. , 2017) 

 

Crédito empresarial: Es un tipo de crédito destinado a financiar las actividades 

y necesidades financieras de las empresas, como la adquisición de activos, el capital 

de trabajo, la expansión del negocio, entre otros. Estos créditos pueden variar en 

términos de plazo, garantías requeridas y condiciones específicas según las 

necesidades de cada empresa. (Neira, 2016) 

 

Crédito agrícola: Es un tipo de crédito destinado a financiar las actividades 

agrícolas y ganaderas, como la adquisición de insumos, maquinaria, mejoramiento de 

tierras, entre otros. Estos créditos suelen tener características especiales adaptadas 

a las necesidades del sector agrícola, como plazos flexibles y tasas de interés 

preferenciales. (Proaño et al., 2022) 

 

Crédito de emergencia o microcrédito: Es un tipo de crédito de pequeño monto 

destinado a personas de bajos ingresos que necesitan financiamiento para iniciar o 

fortalecer emprendimientos productivos. Estos créditos suelen ser otorgados por 

instituciones especializadas en microfinanzas y pueden tener requisitos menos 

rigurosos que los créditos tradicionales. (Salgado & Espinoza, 2020) 
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2.2. Importancia de las variables  

La metodología para la gestión de créditos de consumo es esencial para 

garantizar que el proceso de otorgamiento y gestión de los créditos se realice de 

manera inmejorable pues al contar con una adecuada metodología esta permite 

establecer criterios claros y objetivos para evaluar la capacidad crediticia del 

prestatario, cuantificar adecuadamente el riesgo asociado al crédito y definir las 

condiciones de la operación como plazo, tasa de interés y forma de pago. 

 

Evidentemente una metodología sólida y transparente promueve una mejor 

selección de clientes acompañada de una adecuada asignación de recursos, 

permitiendo atenuar los riesgos de sobreendeudamiento y la tasa de morosidad de los 

créditos. Además, al establecer criterios y operaciones claras, se promueve la mejora 

de la calidad de la cartera y se reducen los costos operativos y financieros para las 

entidades financieras. 

 

Una metodología rigurosa y transparente es esencial para garantizar la 

viabilidad y sostenibilidad financiera de las operaciones de crédito de consumo y para 

minimizar los riesgos y costos asociados al mismo, tanto para los prestatarios como 

para las entidades financieras. Por ello, desarrollar una adecuada metodología de 

crédito de consumo es de suma importancia para la entidad financiera como para los 

solicitantes de crédito pues esta entrega algunas razones que destacan la importancia 

de contar con una metodología sólida en este ámbito, esto ayuda a la evaluación 

precisa de la capacidad de pago del crédito de consumo pues una metodología bien 

establecida permite evaluar de manera precisa la capacidad de pago de los 

solicitantes de créditos.  
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Esto implica analizar sus ingresos, gastos, historial crediticio y otros factores 

relevantes. Una evaluación adecuada ayuda a determinar la viabilidad del préstamo y 

asegurar que el solicitante tenga la capacidad de cumplir con sus obligaciones de 

pago sin afectar su situación financiera. Ayudando en la minimización de riesgos 

crediticios asociados a la concesión de créditos. Al establecer criterios sólidos y 

políticas de evaluación rigurosas, las entidades financieras pueden identificar y mitigar 

los riesgos crediticios, evitando la otorgación de créditos a personas con alta 

probabilidad de incumplimiento de pago. Esto ayuda a preservar la salud financiera 

de la institución y reducir la exposición a pérdidas. 

 

Ahora bien, la correcta metodología para microcrédito se convierte en un 

proceso transcendental debido a las características particulares de este tipo de 

financiamiento. Por ejemplo, el acceso a financiamiento para poblaciones vulnerables 

de bajos ingresos, emprendedores informales y microempresas que no califican para 

obtener créditos tradicionales. Además, permite evaluar de manera justa y precisa la 

capacidad de pago de estos individuos y empresas, brindándoles acceso a 

financiamiento que de otra manera no podrían obtener. Esto contribuye a fomentar la 

inclusión financiera y el desarrollo económico de las poblaciones vulnerables. 

 

Otro beneficio le da impulso al emprendimiento y generación de empleo ya que 

el microcrédito juega un papel crucial en el impulso del emprendimiento y la creación 

de empleo en comunidades de bajos ingresos. Por ello, una metodología 

correctamente diseñada permite identificar y apoyar a emprendedores con ideas de 

negocio viables, brindándoles la financiación necesaria para iniciar o expandir sus 

actividades comerciales contribuyendo a generar empleo local, reducir la pobreza y 

fortalecer la economía. 
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2.3. Análisis comparativo  

Tabla 3 

Crédito de consumo 

TÓPICO DEFINICIÓN COMENTARIO 

C
R

É
D

IT
O

 

D
E

 

C
O

N
S

U
M

O
 

Es un préstamo ofrecido por entidades 

financieras para cubrir necesidades personales 

o adquirir bienes de consumo. Se caracteriza por 

su corto o mediano plazo, ausencia de garantía 

real y su monto y plazo se basan en la capacidad 

de pago del solicitante. (Tapia, 2022) 

El crédito de consumo es una 

herramienta financiera popular 

para satisfacer necesidades a 

corto plazo. Proporciona 

acceso rápido a recursos sin 

garantías reales. Es esencial 

utilizarlo responsablemente 

considerando la capacidad de 

pago y evitando el 

sobreendeudamiento. Evaluar 

los términos, comparar tasas 

de interés y planificar los 

pagos son pasos importantes 

para utilizar el crédito de 

consumo de manera efectiva. 

En resumen, es una 

herramienta útil cuando se 

administra adecuadamente. 

Herramienta financiera que permite a los 

consumidores obtener dinero de forma rápida 

para cubrir sus necesidades y deseos. Se utiliza 

para adquirir bienes duraderos o financiar 

servicios, y se reembolsa en pagos mensuales 

que incluyen el capital prestado más los 

intereses. (Asqui, 2021) 

Permite a las personas financiar gastos 

personales y obtener liquidez para cubrir 

necesidades inmediatas o inversiones a corto 

plazo. Los montos y plazos de pago varían 

según la entidad financiera, y se establece un 

contrato con los detalles del préstamo, 

incluyendo monto, tasa de interés y condiciones 

de pago. (Ocaña, 2019) 

Nota: La tabla describe la conceptualización de tres autores respecto al crédito de consumo, por autor, 

2023 
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Tabla 4 

Microcréditos 

TÓPICO DEFINICIÓN COMENTARIO 

M
IC

R
O

C
R

É
D

IT
O

 

Forma de financiamiento destinada a brindar 

préstamos de pequeñas cantidades de dinero a 

emprendedores de bajos recursos económicos, 

que no tienen acceso a la banca tradicional. 

Estos préstamos se utilizan para iniciar o 

mejorar negocios, generar ingresos y mejorar 

las condiciones de vida de los beneficiarios. 

(Salgado & Espinoza, 2020) 

El microcrédito es una 

herramienta transformadora 

que permite a personas de 

bajos recursos acceder a 

financiamiento y emprender sus 

propios negocios, generando 

un impacto positivo en sus vidas 

y comunidades. Es una muestra 

del poder de las oportunidades 

financieras inclusivas para 

promover el desarrollo 

económico y reducir la pobreza. 

 

Se caracteriza por ofrecer 

montos reducidos, plazos 

cortos y requisitos flexibles, con 

el objetivo de impulsar la 

creación de pequeños negocios 

y fomentar el desarrollo 

económico en comunidades 

desfavorecidas 

El microcrédito es un tipo de préstamo otorgado 

a microempresarios, artesanos y pequeños 

emprendedores que no tienen acceso a crédito 

convencional. (Álava et al., 2017) 

Es una herramienta financiera que permite a 

individuos de bajos ingresos acceder a 

préstamos pequeños para iniciar o expandir sus 

actividades productivas. Estos préstamos 

suelen estar respaldados por programas de 

desarrollo social y se enfocan en impulsar el 

emprendimiento y el autoempleo, fomentando la 

inclusión financiera y la reducción de la 

pobreza. (Vallejo & Ochoa, 2019) 

Nota: La tabla describe la conceptualización de tres autores respecto al microcrédito, por autor, 2023 
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2.4. Análisis crítico  

El crédito de consumo es una herramienta financiera ampliamente utilizada por 

las personas para satisfacer sus necesidades y deseos a corto plazo. Permite a los 

individuos acceder a recursos económicos rápidamente y, en muchos casos, sin 

necesidad de ofrecer garantías reales. Sin embargo, es importante utilizarlo de 

manera responsable, considerando la capacidad de pago y evitando caer en 

sobreendeudamiento. Al elegir esta opción de financiamiento, es crucial evaluar 

cuidadosamente los términos y condiciones, comparar tasas de interés y tener un plan 

de pago adecuado. En definitiva, el crédito de consumo puede ser una herramienta 

útil cuando se utiliza de manera responsable y se planifica adecuadamente. 

 

Por otro lado, el microcrédito es una poderosa herramienta que impulsa el 

emprendimiento y el desarrollo económico en comunidades desfavorecidas. Al 

proporcionar préstamos pequeños a emprendedores de bajos recursos, se les brinda 

la oportunidad de iniciar o expandir sus negocios, generando ingresos y mejorando 

sus condiciones de vida. El microcrédito no solo fomenta la inclusión financiera, sino 

que también promueve la autonomía y empoderamiento de las personas, al permitirles 

convertirse en agentes activos de cambio en sus propias comunidades.  

 

De ahí que el enfoque en llevar una correcta metodología de crédito de 

consumo y microcrédito proporcionará el apoyo técnico junto con los préstamos, 

contribuyen a la sostenibilidad y éxito de los emprendimientos. En resumen, la mejora 

contribuirá como un papel crucial en la creación de oportunidades económicas para 

aquellos que más lo necesitan.  
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CAPÍTULO III: MARCO REFERENCIAL 

3.1. Reseña histórica  

COOPCENTRO es una Cooperativa de Ahorro y Crédito que pertenece al 

segmento 2, según  la categorización establecida por la Junta Monetaria del Ecuador, 

nace hace 28 años en la ciudad de Quito – Ecuador, once cooperativistas promovieron 

la creación de la entidad  , con la finalidad de servir a  los microempresarios del país, 

para  que puedan realizar sus propias transacciones monetarias, de ahorro y como 

producto de éste puedan obtener préstamos para su capital de trabajo aplicando los 

principios del cooperativismo. (COOP CENTRO, 2018) 

 

El 19 de noviembre de 1993, se expidió el Acuerdo Ministerial No. 6057, y fue 

publicado en el Registro Oficial No. 361 del 18 de enero de 1994, dando vida jurídica 

a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro Ltda., constando como 

presidente el Dr.  Galo Gustavo Alarcón Costta y Gerente el Lcdo. Aníbal Baño con 

sus respectivos representantes tanto del consejo de Administración y de Vigilancia. 

Durante sus primeros años COOPCENTRO no manejo proyecciones de crecimiento 

muy altas, realizó sus actividades en forma prudente desde la ciudad de Quito. 

 

Fue en octubre del 2007 dónde la administración decide incrementar personal, 

mejorar su infraestructura, productos y servicios ampliándose a nivel nacional con 9 

agencias incluida su oficina matriz y un punto de atención, para de esta manera 

mejorar la calidad de atención a su mercado objetivo que son los microempresarios y 

mejorando su nivel de activos para lograr a diciembre 2021 un total de $40,443,217 y 

ubicándose en el puesto 24 de 46 cooperativas que pertenecientes al segmento. 

(COOP CENTRO, 2018) 
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Durante toda su vida institucional COOPCENTRO ha trabajado dentro de la 

normativa vigente actuando con transparencia, y prudencia en el manejo financiero, 

precautelando los recursos de los socios y clientes, lo cual ha generado niveles de 

confianza altos. 

 

Del 2012 a la fecha el crecimiento y fortalecimiento ha sido el resultado de un 

trabajo continuo entre socios, directivos y personal comprometido, se ha ampliado la 

oferta de productos de crédito, ahorros y depósitos a plazo fijo, adicional, se brinda 

otros tipos de productos complementarios cómo seguros de vida, accidente y 

desgravamen. Para mejorar la experiencia de socios y clientes COOPCENTRO, ha 

iniciado su transformación digital, con plataformas online para transaccionar, adicional 

tiene una buena estructura de medios de pago a esto se suma el reciente lanzamiento 

de su tarjeta de débito de uso local en internacional. (COOP CENTRO, 2018) 

 

En su proceso de crecimiento, COOPCENTRO con el objetivo de manejar un 

esquema de mejora continua, ha realizado alianzas estratégicas que le han permitido 

obtener asesoría de diferente índole, dentro de las principales tenemos a DGRV 

(Confederación Alemana de Cooperativas), GIF (Gobernanza), FINANCOOP (Caja 

Central), CONAFIPS(Corporación Nacional de Finanzas Populares y Solidarias),por 

otro lado COOPCENTRO al ser una entidad incluyente maneja un programa de 

Cooperativismos y de educación financiera en su canal aliado RTU (Radio y Televisión 

Unidas). (COOP CENTRO, 2018) 
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Adicional, COOPCENTRO cuenta con la representatividad de su principal el Dr. 

Gustavo Alarcón en diferentes organismos de integración que le han permitido trabajar 

por la entidad y por el sector cooperativo, obteniendo varios logros en mejora del 

Sector de la Economía Popular y Solidaria del Ecuador, entre los principales 

organismo de integración tenemos: FECOAC (Federación Ecuatoriana de 

Cooperativas de Ahorro y Crédito), Red Latinoamericana de Cooperativas 

(RELCOOP), Confederación de Cooperativas del Caribe Centro y Sudamérica (CCC-

CA). (COOP CENTRO, 2018) 

 

3.2. Filosofía organizacional  

3.2.1. Quienes somos 

Son una entidad que se dedica a la intermediación financiera, está controlada 

por la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria del Ecuador, su sede 

principal se encuentra ubicada en Quito en el sector centro norte, su cobertura se 

extiende a las ciudades principales de la Sierra Centro del Ecuador y Santo Domingo 

de los Tsáchilas. Su fuente de fondeo principal son los depósitos a plazo fijo, y su 

principal ingreso proviene de la colocación de la cartera de crédito en el segmento 

microcrédito tanto urbano y rural. 

 

3.2.2. Misión  

“Cooperativa COOPCENTRO satisface las necesidades de sus socios y 

clientes con ahorro, financiamiento y servicios complementarios, mediante una gestión 

eficiente, fortaleciendo la economía popular y solidaria con responsabilidad social” 

(COOP CENTRO, 2018). 
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3.2.3. Visión  

“Posicionarnos como una cooperativa sólida y competitiva del sistema 

financiero popular y solidario, con personal especializado, tecnología apropiada, 

productos y servicios financieros innovadores e incluyentes” (COOP CENTRO, 2018) 

 

3.2.4. Valores  

 Liderazgo. 

 Honestidad. 

 Trabajo en equipo. 

 Comunicación efectiva. 

 Compromiso. 

 

3.2.5. Principios corporativos 

Para la COOP CENTRO (2018) sostiene: 

Adhesión abierta y voluntaria. 

Las cooperativas deben permitir la libre afiliación de las personas que les 

interese pertenecer a la institución. 

 

Autonomía e independencia. 

Las cooperativas son organizaciones autónomas de ayuda mutua, controladas 

por sus miembros. 

 

Compromiso con la comunidad. 

La cooperativa trabaja para el desarrollo sostenible de su comunidad por medio 

de políticas aceptadas por sus miembros 
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Control democrático de los miembros. 

Las cooperativas son organizaciones democráticas controladas por sus 

miembros quienes participan activamente en la definición de las políticas y en 

la toma de decisiones. 

 

La participación económica de los miembros. 

Los miembros contribuyen de manera equitativa y controlan de manera 

democrática el capital de la cooperativa. Por lo menos una parte de ese capital 

es propiedad común de la cooperativa. 

 

Educación, formación e información. 

Las cooperativas brindan educación y entrenamiento a sus miembros, a sus 

dirigentes electos, gerentes y empleados, de tal forma que contribuyan 

eficazmente al desarrollo de sus cooperativas. 

 

Cooperación entre cooperativas. 

Las cooperativas sirven a sus miembros más eficazmente y fortalecen el 

movimiento cooperativo, trabajando de manera conjunta por medio de 

estructuras locales, nacionales, regionales e internacionales. 

 

3.2.6. Objetivos 

 Mantener un equilibrio de indicadores financieros en función al mercado 

 Posicionar la Marca 

 Apertura de nuevos nichos de mercado 

 Fidelizar y recuperar a los socios 

 Empaquetar nuevos productos, servicio: crédito y ahorros 
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 Garantizar la Continuidad del Negocio 

 Fortalecer el control interno a nivel institucional 

 Garantizar la Seguridad Física y Electrónica 

 Elaborar modelos de negocios adaptables a cada una de las oficinas 

 Contar con talento humano capacitado, empoderado y productivo. 

 Innovación tecnológica 

 

3.2.7. Valores corporativos  

Para la COOP CENTRO (2018) sostiene: 

Democracia. 

Es la necesidad de participación activa y consciente por parte de las personas 

asociadas en la toma de decisiones y en los procesos de gobernabilidad de sus 

cooperativas como instancias para asegurar los mecanismos que ofrece el 

cooperativismo. 

 

Ayuda Mutua. 

Como individuo, se está limitado en lo que puede hacerse o en lo que puede 

lograrse. Por medio de la acción conjunta y la responsabilidad mutua, puede 

lograrse más, especialmente al aumentar la influencia colectiva en el mercado 

y ante los gobiernos. 

 

Igualdad. 

Las personas asociadas tienes derecho a participar, ser informados, 

escuchados e involucrados en la toma de decisiones. 
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Solidaridad. 

Las cooperativas son más que asociaciones de individuos, son afirmaciones de 

la fuerza colectiva y de la responsabilidad mutua. La solidaridad significa que 

cooperativistas y cooperativas se mantienen juntos. Aspiran a crear un 

movimiento cooperativo unido, local, nacional, regional e internacional. 

 

Responsabilidad propia. 

Las personas asociadas asumen la responsabilidad para con su cooperativa, 

para su creación y vitalidad continua. Así, las asociadas/os son los 

responsables para garantizar que su cooperativa mantenga su independencia 

de otras organizaciones públicas y privadas. 

 

Equidad. 

Se refiere a la forma en que se trata a los miembros dentro de la cooperativa, 

a la hora de retribuirles su participación en la entidad. Es el mecanismo de 

distribución de los excedentes con base en la participación y no en el lucro. 
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3.3. Diseño organizacional  

Figura 2 

Organigrama COOP CENTRO 

 

Nota: La imagen describe al organigrama de la cooperativa, por COOP CENTRO, 2023
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3.4. Productos y servicios  

 Microcrédito 

 Consumo 

 Cuentas de Ahorro a la Vista y Plazo Fijo 

 Cuenta de Ahorro Socio:   

 Cuenta de Ahorro Empresarial:  

 Cuenta Ahorro Fondo:  

 Cuenta de Ahorro Programado COOPMETAS:  

 Cuenta de Ahorro Navideña:  

 Cuenta de Corpiahorro:  

 Productos a Plazo:  

 Otros productos y Beneficios 

 Seguro de vida 

 Seguro de Desgravamen 

 Servicio Exequial 

 Asistencia médica y dental 

 COOPCENTRO en línea y APP (Transferencias Interbancarias) 

 Pago de servicios básicos y públicos 

 Ecosistema digital Red de Negocios. 
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3.5. Diagnóstico organizacional  

3.5.1. FODA  

INTRÍNSECAS 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

 Amplia cobertura geográfica e 

infraestructura.  

 Trayectoria e imagen institucional.  

 Fidelidad de los socios.  

 Atención personalizada y diferenciada.  

 Personal joven, capacitado y 

experimentado.  

 Gobernabilidad por compromiso de 

Directivos y Alta Dirección. 

 Estructura administrativa y operativa 

adecuada.  

 Alianzas y convenios con organismos de 

integración. 

 Tecnología acorde al segmento - 

Cooperativa en Línea. 

 Core financiero adecuado y amigable. 

 Índices financieros vulnerables. 

 Altos costos de fondeo. 

 Bajo posicionamiento en el mercado.  

 Falta diversificación del portafolio de 

crédito.  

 Concentración de cartera de microcrédito.  

 Débil estructura de cobranza judicial y 

extrajudicial.  

 Alto promedio de edad de los socios (47 

años).  

 Presupuesto limitado para promoción y 

publicidad. 

 Falta de comunicación efectiva.  

 Cultura de procesos y riesgos en 

fortalecimiento.  

 Falta de un Plan de Carrera y Sucesión. 

EXTRÍNSECAS 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

 Nichos de mercados no atendidos. 

 Acceso a nuevas obligaciones financieras. 

 Representatividad del sector cooperativo. 

 Organismos de asistencia técnica y 

capacitación. 

 Tendencia creciente de emprendimientos.  

 Innovación tecnológica y costos 

accesibles.  

 Oferta de servicios complementarios. 

 Oferta creciente de productos verdes 

 Inestabilidad económica, política y laboral. 

 Constantes cambios en normativa del 

Ente de Control. 

 Desastres naturales y pandemia Covid19. 

 Excesivo endeudamiento y baja cultura de 

ahorro. 

 Alto índice de delincuencia y fraudes. 

 Competencia agresiva.  

 Baja utilización tecnológica de socios por 

edad y en zonas urbano-marginales. 

Nota: La tabla describe el análisis FODA el cual permite detallar un diagnóstico organizacional de la 

cooperativa  
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3.5.2. Análisis del diagnóstico FODA  

 Fortalezas  

Amplia cobertura geográfica e infraestructura: indica que la entidad tiene 

presencia en múltiples ubicaciones geográficas y cuenta con una infraestructura 

sólida. Esto puede implicar una red extensa de sucursales, oficinas o centros de 

operaciones distribuidos estratégicamente. Esto facilita la accesibilidad para los 

clientes y socios en diferentes regiones y puede permitir una rápida respuesta a sus 

necesidades. 

 

Trayectoria e imagen institucional: basada en la reputación y experiencia 

acumulada a lo largo del tiempo. La entidad ha establecido una sólida trayectoria y ha 

desarrollado una imagen positiva en el mercado. Esto puede generar confianza y 

credibilidad entre los clientes, socios comerciales y otras partes interesadas. Una 

buena reputación y una imagen institucional sólida pueden brindar ventajas 

competitivas significativas. 

 

Fidelidad de los socios: que la entidad ha logrado establecer relaciones 

duraderas y sólidas con sus socios comerciales. Implica que confían en la entidad y 

en la calidad de los productos o servicios que ofrece. Esta confianza puede traducirse 

en una colaboración continua, contratos a largo plazo y la posibilidad de contar con 

referencias positivas de los socios existentes. 

 

Atención personalizada y diferenciada: la entidad se esfuerza por brindar un 

trato personalizado y diferenciado a sus clientes. Reconoce las necesidades 

individuales de cada cliente y adapta sus productos, servicios o soluciones. Este 

enfoque personalizado puede mejorar la satisfacción del cliente, fortalecer la lealtad y 

generar recomendaciones positivas. 
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Personal joven, capacitado y experimentado: destaca el capital humano de la 

entidad. El hecho de tener un personal joven implica que hay una incorporación de 

nuevas ideas, perspectivas frescas y conocimientos actualizados. Además, si el 

personal está capacitado y experimentado, puede aportar un alto nivel de competencia 

y habilidades especializadas a la entidad. Esto puede traducirse en una mayor 

eficiencia operativa, innovación y capacidad para enfrentar desafíos complejos. 

 

 Debilidades 

Índices financieros vulnerables: Esta debilidad indica que la entidad presenta 

índices financieros que están en una posición vulnerable o débil. Esto puede 

manifestarse en indicadores financieros negativos, como una baja rentabilidad, una 

alta carga de deuda, una liquidez limitada o un bajo margen de solvencia. Estos 

índices financieros débiles pueden afectar la estabilidad y sostenibilidad financiera de 

la entidad, así como su capacidad para enfrentar adversidades económicas o 

situaciones imprevistas. 

 

Altos costos de fondeo: señala que la entidad enfrenta altos costos para obtener 

financiamiento. Puede deberse a una dependencia excesiva de fuentes de 

financiamiento costosas, como préstamos bancarios con tasas de interés elevadas o 

emisiones de bonos con altos costos de emisión. Los altos costos de fondeo pueden 

reducir la rentabilidad y afectar la capacidad de la entidad para competir. 
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Bajo posicionamiento en el mercado: muestra que la entidad tiene una 

presencia limitada o poco reconocida en el mercado en el que opera. Puede deberse 

a una falta de visibilidad, una débil estrategia de marketing o una competencia fuerte 

por parte de otros actores del mercado. Un bajo posicionamiento en el mercado puede 

dificultar el crecimiento, limitar el acceso a nuevos clientes y generar una menor 

participación en el mercado. 

 

Falta de diversificación del portafolio de crédito: sugiere que la entidad tiene un 

portafolio de crédito concentrado en un número limitado de clientes o sectores 

económicos. La falta de diversificación puede aumentar el riesgo crediticio, ya que una 

disminución en un sector o cliente específico puede tener un impacto significativo en 

la entidad. Además, una falta de diversificación puede limitar las oportunidades de 

crecimiento y exponer a la entidad a un mayor riesgo de pérdidas financieras. 

 

 Oportunidades 

Nichos de mercados no atendidos: cuenta la identificación de segmentos de 

mercado que no han sido atendidos o no han recibido una atención adecuada por 

parte de los competidores. Estos nichos de mercado pueden presentar necesidades 

específicas o requerimientos particulares que la entidad puede satisfacer de manera 

efectiva. Al enfocarse en nichos no atendidos, la entidad puede obtener una ventaja 

competitiva al ofrecer productos o servicios diferenciados y adaptados a las demandas 

de estos segmentos específicos. 
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Acceso a nuevas obligaciones financieras: implica la posibilidad de acceder a 

nuevas formas de financiamiento financieros que pueden respaldar el crecimiento y 

desarrollo de la entidad. Puede incluir la emisión de bonos, la obtención de líneas de 

crédito, la participación en programas de financiamiento gubernamentales u otras 

fuentes de financiamiento alternativas. El acceso a nuevas obligaciones financieras 

puede proporcionar los recursos necesarios para invertir en proyectos estratégicos, 

ampliar operaciones o fortalecer la posición financiera de la entidad. 

 

Representatividad del sector cooperativo: se cimienta en la representatividad y 

el crecimiento del sector cooperativo al que pertenece la entidad. El sector cooperativo 

es conocido por su enfoque en la participación democrática, la colaboración y el 

desarrollo sostenible. A medida que este sector gana reconocimiento y apoyo, las 

entidades cooperativas pueden beneficiarse al ser parte de un movimiento más amplio 

y aprovechar las sinergias y oportunidades de colaboración entre otras cooperativas. 

Además, la representatividad del sector cooperativo puede abrir puertas para 

establecer alianzas estratégicas, acceder a recursos compartidos y fortalecer la 

imagen y el valor de la entidad. 

 

 Amenazas 

Inestabilidad económica, política y laboral: Esta amenaza implica la existencia 

de condiciones económicas, políticas o laborales inestables o volátiles en el entorno 

en el que opera la entidad. La inestabilidad económica puede manifestarse en 

recesiones, fluctuaciones en los mercados financieros o cambios en las tasas de 

interés por las mencionadas entidades de control.  
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La inestabilidad política puede incluir cambios de gobierno, conflictos sociales 

o tensiones geopolíticas. La inestabilidad laboral puede referirse a huelgas, cambios 

en las leyes laborales o desequilibrios en el mercado laboral. Estas situaciones de 

inestabilidad pueden afectar negativamente las operaciones de la entidad, su 

capacidad para generar ingresos, la demanda de productos o servicios y la estabilidad 

del entorno empresarial en general. 

 

Constantes cambios en normativa del Ente de Control: Esta amenaza se refiere 

a la posibilidad de que el ente regulador o de control que supervisa la industria o el 

sector al que pertenece la entidad implemente cambios frecuentes en la normativa o 

regulaciones. Estos cambios pueden tener un impacto significativo en las operaciones 

y actividades de la entidad, ya que pueden requerir ajustes en los procesos, cambios 

en las políticas internas o la necesidad de implementar nuevos sistemas de 

cumplimiento. Además, la adaptación a los cambios normativos puede requerir 

inversiones adicionales de tiempo y recursos, lo que puede generar una carga 

adicional para la entidad. 
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CAPITULO IV: RESULTADOS  

4.1. Diagnóstico situacional  

4.1.1. Diagnóstico interno  

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro Ltda. busca mejorar su 

metodología de crédito de consumo y microcrédito, motivo por el cual es necesario 

realizar un diagnóstico interno que permita identificar las falencias o causas que 

generan una inefectiva metodología aplicada en el proceso de concesión de créditos.  

 

Para llevar a cabo el diagnóstico de la metodología de crédito aplicada en 

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Corporación Centro Ltda. , se utilizarán las 

siguientes herramientas y metodologías: 

 

 Diagrama de Ishikawa: también conocido como diagrama de espina de 

pescado o diagrama de causa-efecto, esta herramienta permitirá identificar las 

posibles causas que están llegando al proceso de concesión de microcréditos . 

 Guía de observación directa: el uso de esta metodología permitirá 

observar directamente el proceso de concesión de microcréditos y detectar 

posibles problemas o áreas de mejora. 

 Cuestionario: se cumplió un cuestionario para recopilar información sobre la 

percepción y experiencia de los usuarios en el proceso de concesión de 

microcréditos. 

 

La aplicación de estas herramientas permitirá definir de manera más precisa la 

situación actual en la metodología de crédito aplicada en la cooperativa y proponer 

soluciones para optimizar el proceso.  
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4.1.2. Análisis de metodología de crédito de consumo y microcrédito 

4.1.2.1. Problema 

 Metodología ineficiente para créditos de consumo y microcrédito. 

 Evaluación inadecuada de la solvencia y la capacidad de pago del préstamo 

 Supervisión insuficiente de la situación financiera y el comportamiento de pago 

de los beneficiarios de los préstamos. 

 Medidas insuficientes para mitigar los riesgos asociados con la morosidad de 

los préstamos. 

 Falta de criterios claros para la aprobación del préstamo. 

 Altas tasas de interés. 

 Cantidades de préstamo insuficientes 

 Planes de pago inadecuados. 

 Acceso limitado al crédito para ciertos grupos (por ejemplo, personas de bajos 

ingresos, propietarios de pequeñas empresas). 

 Comunicación y transparencia inadecuadas con respecto a los términos y 

condiciones de los préstamos. 

 Capacitación y apoyo insuficientes para los beneficiarios de préstamos para 

garantizar el pago exitoso. 
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4.1.3. Proceso actual de préstamos de consumo y microcrédito en la Cooperativa  

4.1.3.1. Manual de procedimientos de crédito  

Figura 3 

Manual de procedimiento 

 
Nota: tomado de los procesos de la Cooperativa  
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4.1.3.2. Diagrama de flujo procedimientos de créditos  

Figura 4 

Flujo de procedimientos de créditos  

 
Nota: La Figura muestra el flujograma de procedimientos actuales  de créditos   
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4.1.3.3. Diagrama de flujo procedimientos de créditos clientes referidos  

Figura 5 

Flujo de procedimientos de créditos referidos  

 

Nota: La Figura muestra el flujograma de procedimientos actuales  de créditos referidos  
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4.1.4. Identificación las causas fundamentales 

4.1.4.1. Diagrama de Ishikawa  

Figura 6 

Diagrama de Ishikawa  

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: La Figura muestra las causas y efectos del problema a través de la espina de pez   

Materiales  Método  Mano de obra  

Maquinaria  Medio ambiente  

Altas tasas de interés 

Metodología 
ineficiente 
para créditos 
de consumo y 
microcrédito 

 

Planes de pago inadecuados 

Falta de criterios claros para 
la aprobación del préstamo 

Capacitación y apoyo 
insuficientes para los 
beneficiarios de préstamos  

Acceso limitado a recursos 
adicionales, capacitación, tutoría 
para ayudar a los beneficiarios de 
préstamos a lograr sus objetivos 

Falta de educación financiera y 
recursos para administrar los 
préstamos de manera efectiva 

Análisis insuficiente de la solvencia del prestatario 
y la capacidad para pagar el préstamo 

 

Medidas insuficientes para mitigar los 
riesgos asociados con la morosidad 
de los préstamos 

Investigación y análisis 
insuficientes de las 
tendencias del mercado 

Ofertas limitadas de productos 
que no satisfacen las 
necesidades 
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Utilizando el diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de 

espina de pescado es posibles definir las causas de un problema o situación y 

organizarlas en categorías principales, se presenta una interpretación de cada 

categoría en relación con los problemas mencionados: 

 

 Materiales: los materiales pueden estar relacionados con los contratos de 

préstamo o los documentos utilizados en el proceso de solicitud y aprobación, en este 

caso, una posible causa de los problemas podría ser que los materiales utilizados 

carecen de claridad o información completa, lo que dificulta que los beneficiarios 

comprendan plenamente los términos y condiciones de los préstamos. 

 

 Método: esta categoría se refiere a los procesos y procedimientos utilizados 

para aprobar los préstamos, la falta de criterios claros para la aprobación de 

préstamos puede llevar a decisiones inconsistentes o subjetivas, lo que podría generar 

descontento entre los beneficiarios. Además, la falta de capacitación y apoyo 

adecuados para los beneficiarios puede dificultar que comprendan cómo gestionar sus 

préstamos de manera exitosa. 

 

 Mano de obra: la falta de educación financiera y recursos para administrar los 

préstamos correctamente puede ser una causa importante de los problemas 

mencionados, si los beneficiarios no tienen los conocimientos necesarios para 

administrar sus finanzas y cumplir con los pagos, es más probable que se enfrenten a 

dificultades para pagar los préstamos a tiempo, el acceso limitado a recursos 

adicionales, como capacitación o tutoría, podría agravar aún más esta situación. 
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 Maquinaria: en este contexto, la maquinaria se refiere al análisis y las medidas 

utilizadas para evaluar la solvencia y la capacidad de pago de los prestatarios, si el 

análisis es insuficiente o no se realiza de manera rigurosa, es probable que se 

aprueben préstamos a personas que no pueden pagarlos, lo que aumenta el riesgo 

de incumplimiento, la falta de medidas adecuadas para mitigar los riesgos asociados 

con la morosidad de los préstamos puede agravar aún más esta situación. 

 

 Medio ambiente: esta categoría se relaciona con el entorno externo en el que 

se ofrecen los préstamos, la oferta limitada de productos que no satisfacen las 

necesidades cambiantes de los clientes indica una falta de adaptación a las demandas 

del mercado, sumado a la falta de investigación y análisis de las tendencias del 

mercado puede dificultar la toma de decisiones informadas sobre el desarrollo de 

productos y las estrategias de marketing. 

 

A manera general se establece que los problemas identificados en cada 

categoría del diagrama de Ishikawa sugieren posibles causas de los desafíos 

asociados con los préstamos, desde la falta de claridad en los materiales y los criterios 

de aprobación, hasta la falta de educación financiera, análisis insuficiente y falta de 

adaptación al mercado, identificar estas causas puede ayudar a tomar medidas para 

abordar los problemas y mejorar la gestión de los préstamos. 
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4.1.5. Presentación del cuestionario  

1. ¿Consideras que la metodología actual de colocación de microcréditos y créditos 

de consumo necesita mejoras?  

Tabla 5 

Mejoras de la metodología  

INFORMACIÓN DEL CUESTIONARIO 

Escala 1 2 3 TOTAL  

Parámetros Si  No  Talvez    

Porcentaje 80% 12% 8% 100% 

Casos 20 3 2 25 

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #1 formulada  
 

Figura 7 

Mejoras de la metodología 

 
Nota: La figura muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #1 formulada  

 

Según los resultados del cuestionario, se puede observar que el 80% de los 

encuestados considera que la metodología actual de colocación de microcréditos y 

créditos de consumo necesita mejoras. Esta cifra representa una clara mayoría y 

sugiere que existe una percepción generalizada de insatisfacción o problemas con la 

metodología actual, solo el 12% de los encuestados indicó que no considera 

necesarias mejoras, mientras que el 8% respondió "tal vez", lo que sugiere una cierta 

indecisión o falta de certeza sobre la necesidad de mejoras. 
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2. ¿Has notado falencias en la metodología de colocación en términos de 

incremento de la cartera?  

Tabla 6 

Falencias de la metodología en el incremento de cartera  

INFORMACIÓN DEL CUESTIONARIO 

ESCALA 1 2 3 TOTAL  

PARÁMETROS Si  No  Talvez    

PORCENTAJE 84% 8% 8% 100% 

CASOS 21 2 2 25 

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #2 formulada  
 

Figura 8 

Falencias de la metodología en el incremento de cartera 

 
Nota: La figura muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #2 formulada 

  

Según los resultados del cuestionario, se puede observar que el 84% de los 

encuestados ha notado falencias en la metodología de colocación en términos de 

incremento de la cartera. El alto porcentaje refleja una percepción generalizada de 

deficiencias en la metodología actual, solo el 8% de los encuestados indicó que no ha 

notado falencias, mientras que otro 8% respondió "tal vez", lo que sugiere una cierta, 

como resultado general existe un gran porcentaje que considera falencias que afectan 

al incremento directo de la cartera.  
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3. ¿Crees que se necesita un crecimiento de colocación sostenido y planificado para 

adaptarse a la competencia actual?  

Tabla 7 

Crecimiento de colocación sostenido  

INFORMACIÓN DEL CUESTIONARIO 

ESCALA 1 2 3 TOTAL  

PARÁMETROS Si  No  Talvez    

PORCENTAJE 92% 4% 4% 100% 

CASOS 23 1 1 25 

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #3 formulada  
 

Figura 9 

Crecimiento de colocación sostenido  

 

 
Nota: La figura muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #3 formulada  
 

De acuerdo con los resultados del cuestionario, es evidente que la mayoría de 

los encuestados (92%) considera que se necesita un crecimiento de colocación 

sostenido y planificado para adaptarse a la competencia actual. El alto porcentaje 

indica una clara percepción de la importancia de un crecimiento estratégico en la 

colocación de microcréditos y créditos de consumo para mantenerse competitivos en 

el mercado, solo el 4% respondió "no" a esta afirmación. Otro 4% respondió "tal vez" 
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4. ¿Consideras que la calidad de la cartera es un aspecto importante a tener en 

cuenta en la metodología de colocación?  

Tabla 8 

Calidad de cartera  

INFORMACIÓN DEL CUESTIONARIO 

ESCALA 1 2 3 TOTAL  

PARÁMETROS Si  No  Talvez    

PORCENTAJE 76% 16% 8% 100% 

CASOS 19 4 2 25 

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #4 formulada  
 

Figura 10 

Calidad de cartera 

 
Nota: La figura muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #4 formulada  

 

De acuerdo con los resultados del cuestionario, se puede observar que el 76% 

de los encuestados considera que la calidad de la cartera es un aspecto importante a 

tener en cuenta en la metodología de colocación, se refleja una clara percepción de 

la importancia de mantener una cartera de calidad en el proceso de colocación de 

microcréditos y créditos de consumo, el 16% respondió "no" a esta afirmación, 

indicando que no considera relevante la calidad de la cartera en la metodología, un 

8% respondió "tal vez", mostrando cierta indecisión o falta de certeza al respecto. 
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5. ¿Crees que una mejora en la metodología de colocación puede ayudar a reducir 

los indicadores de morosidad?  

Tabla 9 

Reducción de indicadores de morosidad  

INFORMACIÓN DEL CUESTIONARIO 

ESCALA 1 2 3 TOTAL  

PARÁMETROS Si  No  Talvez    

PORCENTAJE 88% 4% 8% 100% 

CASOS 22 1 2 25 

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #5 formulada  
 

Figura 11 

Reducción de indicadores de morosidad 

 
Nota: La figura muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #5 formulada  
 

Según los resultados del cuestionario, se puede observar que el 88% de los 

encuestados cree que una mejora en la metodología de colocación puede ayudar a 

reducir los indicadores de morosidad. El alto porcentaje refleja una clara percepción 

de la relación entre una metodología de colocación mejorada y una disminución en los 

índices de incumplimiento de pago. Solo el 4% de los encuestados respondió "no" a 

esta afirmación, lo que indica una minoría que no considera que la mejora en la 

metodología tenga un impacto en la morosidad. Otro 8% respondió "tal vez"  
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6. ¿Consideras que el incremento de riesgo de la cooperativa ha aumentado debido 

a la metodología actual de microcrédito y consumo?  

Tabla 10 

Incremento de riesgos crediticios   

INFORMACIÓN DEL CUESTIONARIO 

ESCALA 1 2 3 TOTAL  

PARÁMETROS Si  No  Talvez    

PORCENTAJE 96% 4% 0% 100% 

CASOS 24 1 0 25 

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #6 formulada  
 

Figura 12 

Incremento de riesgos crediticios   

 
Nota: La figura muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #6 formulada  
 

Según los resultados del cuestionario, se puede observar que el 96% de los 

encuestados considera que el incremento de riesgo de la cooperativa ha aumentado 

debido a la metodología actual de microcrédito y consumo. Este alto porcentaje indica 

una clara percepción de que la metodología actual ha llevado a un aumento del riesgo 

para la cooperativa. Solo el 4% de los encuestados respondió "no" a esta afirmación, 

lo que indica una minoría que no percibe un incremento de riesgo. No hubo respuestas 

en la categoría "tal vez".  
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7. ¿Has observado un incremento en la morosidad simple y ampliada como 

resultado de la metodología actual?  

Tabla 11 

Incremento de morosidad  

INFORMACIÓN DEL CUESTIONARIO 

ESCALA 1 2 3 TOTAL  

PARÁMETROS Si  No  Talvez    

PORCENTAJE 68% 12% 20% 100% 

CASOS 17 3 5 25 

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #7 formulada  
 

Figura 13 

Incremento de morosidad 

 
Nota: La figura muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #7 formulada  
 

De acuerdo con los resultados del cuestionario, se puede observar que el 68% 

de los encuestados ha observado un incremento en la morosidad simple y ampliada 

como resultado de la metodología actual. Por otro lado, el 12% de los encuestados 

respondió "no" a esta afirmación, indicando que no han observado un incremento en 

la morosidad como resultado de la metodología actual, el 20% respondió "tal vez", lo 

que sugiere cierta indecisión o falta de certeza al respecto.  
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8. ¿Consideras que una metodología sólida para la colocación de microcréditos y 

consumo es esencial para facilitar el acceso al crédito?  

Tabla 12 

Metodología solida  

INFORMACIÓN DEL CUESTIONARIO 

ESCALA 1 2 3 TOTAL  
PARÁMETROS Si  No  Talvez    
PORCENTAJE 

76% 8% 16% 
100% 

CASOS 19 2 4 25 

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #8 formulada  
 

Figura 14 

Metodología solida 

 
Nota: La figura muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #8 formulada  
 

Según los resultados del cuestionario, el 76% de los encuestados considera 

que una metodología sólida para la colocación de microcréditos y consumo es 

esencial para facilitar el acceso al crédito. El alto porcentaje refleja una clara 

percepción de la importancia de contar con una metodología sólida en el proceso de 

otorgamiento de créditos, para asegurar un acceso más fácil y efectivo al crédito para 

los solicitantes, solo el 8% de los encuestados respondió "no" a esta afirmación, 

indicando que no consideran que una metodología sólida sea esencial para facilitar el 

acceso al crédito, el 16% respondió "tal vez",   
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9. ¿Crees que la educación financiera es un aspecto importante a considerar en la 

metodología de colocación?  

Tabla 13 

Educación financiera 

INFORMACIÓN DEL CUESTIONARIO 

ESCALA 1 2 3 TOTAL  
PARÁMETROS Si  No  Talvez    
PORCENTAJE 

88% 4% 8% 
100% 

CASOS 22 1 2 25 

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #9 formulada  
 

Figura 15 

Educación financiera 

 

Nota: La figura muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #9 formulada  
 

De acuerdo con los resultados del cuestionario, el 88% de los encuestados 

considera que la educación financiera es un aspecto importante a considerar en la 

metodología de colocación. El alto porcentaje indica una clara percepción de la 

importancia de incorporar la educación financiera en el proceso de otorgamiento de 

microcréditos y créditos de consumo. Solo el 4% de los encuestados respondió "no" a 

esta afirmación, indicando una minoría que no considera relevante la educación 

financiera en la metodología actual, el 8% respondió "tal vez" 
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10. ¿Consideras que una supervisión adecuada es necesaria para asegurar el 

cumplimiento de la metodología de colocación?  

Tabla 14 

Supervisión adecuada 

INFORMACIÓN DEL CUESTIONARIO 

ESCALA 1 2 3 TOTAL  
PARÁMETROS Si  No  Talvez    
PORCENTAJE 

72% 8% 20% 
100% 

CASOS 18 2 5 25 

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #10  
 

Figura 16 

Supervisión adecuada 

 
Nota: La figura muestra los resultados obtenidos en el cuestionario a través de la pregunta #10  
 

Según los resultados del cuestionario, el 72% de los encuestados considera 

que una supervisión adecuada es necesaria para asegurar el cumplimiento de la 

metodología de colocación. El porcentaje significativo refleja una clara percepción de 

la importancia de una supervisión efectiva en el proceso de colocación de 

microcréditos y créditos de consumo, como un medio para garantizar el cumplimiento 

de la metodología establecida, solo el 8% de los encuestados respondió "no" a esta 

afirmación, indicando que no consideran necesaria una supervisión adecuada. 

Además, el 20% respondió "tal vez" 
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4.2. Diseño de la propuesta de mejora  

Tabla 15 

Propuesta de mejora a la metodología de créditos  

ESTRATEGIA DE 
MEJORA 

ACTIVIDADES A REALIZAR DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD 

Revisión de la 

metodología de 

colocación existente 

 Análisis de la metodología de colocación 

actual 

 Identificar los puntos de mejora y las 

deficiencias en la metodología actual. 

 Investigaciones y análisis de las tendencias 

del mercado 

 
 

Esta actividad tiene como objetivo 

evaluar críticamente la metodología de 

colocación actual y determinar las 

áreas que requieren mejoras para 

lograr un crecimiento sostenible y 

adaptado a la competencia actual. 

Durante esta actividad, se debe 

recopilar información detallada 

sobre la metodología actual, 

identificar los aspectos que 

necesitan ser mejorados y 

documentar las observaciones y 

recomendaciones para su posterior 

implementación. 

Desarrollo de nuevas 

políticas y 

procedimientos de 

colocación 

 Realizar un análisis comparativo de las 

políticas y procedimientos adaptarla y 

desarrollarlas  

 Elaborar un diagrama de flujo del proceso de 

colocación de créditos. 
 

Esta actividad tiene como objetivo 

establecer políticas y procedimientos 

claros y efectivos que guíen la 

colocación de microcréditos y créditos 

de consumo, mejorando la eficiencia y 

reduciendo los riesgos. 

Durante esta actividad, se deben 

analizar las mejores prácticas del 

mercado, adaptarlas a las 

necesidades y capacidades de la 

cooperativa y desarrollar nuevas 

políticas y procedimientos que se 

ajusten a la estrategia de mejora 

propuesta. 

Implementación de 

evaluaciones de riesgos 

más rigurosas 

 Diseñar y desarrollar una metodología de 

evaluación de riesgos más rigurosa y 

completa 

Esta actividad tiene como objetivo 

mejorar la evaluación de riesgos de los 

solicitantes de crédito, lo que ayudará 

Durante esta actividad, se deben 

establecer criterios de evaluación 

más sólidos, desarrollar 

herramientas y formularios de 
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 Evaluación de la solvencia y la capacidad de 

pago del préstamo. 

 Monitorear el estado financiero y el 

comportamiento de pago de los beneficiarios 

de los préstamos. 

 Aprobación de préstamos basados en la 

solvencia, la capacidad de pago y la 

evaluación de riesgos. 

 Capacitar al personal sobre la nueva 

metodología de evaluación de riesgos. 

 Integrar la evaluación de riesgos en el 

proceso de colocación de créditos. 
 

a reducir la morosidad y mejorar la 

calidad de la cartera.  

evaluación de riesgos, capacitar al 

personal sobre la nueva 

metodología y asegurarse de que se 

integre adecuadamente en el 

proceso de colocación de créditos. 

Fortalecimiento de la 

educación financiera de 

los clientes 

 Diseñar e implementar programas de 

educación financiera para los clientes de la 

cooperativa. 

 Proporcionar materiales educativos y 

sesiones de capacitación para mejorar la 

comprensión de los clientes sobre el uso 

responsable del crédito y la gestión financiera 

adecuada. 

 Aplicación de tecnología para agilizar los 

procesos de préstamo y mejorar la 

experiencia del cliente. 

Esta actividad tiene como objetivo 

empoderar a los clientes a través de la 

educación financiera, lo que puede 

ayudar a reducir la morosidad y 

promover la utilización responsable del 

crédito. 

Durante esta actividad, se deben 

desarrollar programas y materiales 

educativos 

Nota: La tabla muestra  las estrategias y actividades de mejoras  para subsanar el problema diagnosticado 
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4.2.1. Análisis de la propuesta de mejora  

La revisión de la metodología de colocación existente es una actividad clave 

para identificar las áreas de mejora y las deficiencias en el proceso, este análisis 

implica examinar detalladamente cada etapa del proceso de colocación, desde la 

evaluación de los solicitantes hasta la aprobación y seguimiento de los créditos de 

manera constante preferentemente con una frecuencia trimestral, es importante 

realizar investigaciones y análisis de las tendencias del mercado para asegurarse de 

que la metodología se adapte a las demandas y necesidades actuales. 

 

Durante el desarrollo de esta actividad, se deben recopilar datos y 

documentación sobre la metodología, así como realizar entrevistas y encuestas a los 

responsables del proceso y a los beneficiarios de los créditos con la finalidad y tener 

una mejora constante en la metodología aplicada, esto permitirá obtener una visión 

completa de los puntos fuertes y las áreas que requieren mejoras, con base en estos 

hallazgos, se pueden formular recomendaciones específicas y acciones correctivas 

para optimizar la metodología de colocación, como la simplificación de los 

procedimientos, la incorporación de herramientas tecnológicas hasta la mejora de 

conocimientos a través de capacitación del personal. 

 

La segunda estrategia requiere realizar un análisis comparativo de las políticas 

y procedimientos existentes en el mercado, esto implica investigar y recopilar 

información sobre las prácticas más efectivas utilizadas por otras instituciones 

financieras o cooperativas similares, el análisis permitirá identificar las fortalezas y 

debilidades de las políticas y procedimientos actuales de colocación de microcréditos 

y créditos de consumo. 
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Una vez recopilada la información relevante, se debe adaptar y desarrollar 

nuevas políticas y procedimientos que se alineen con los objetivos y la estrategia de 

mejora propuesta, lo que implica revisar y modificar los aspectos necesarios, como 

los criterios de elegibilidad, los requisitos documentales, los procesos de evaluación 

de riesgos y la documentación necesaria para la aprobación de los créditos, es 

importante que las nuevas políticas y procedimientos sean claros, transparentes y 

fáciles de entender tanto para el personal encargado de la colocación como para los 

solicitantes de crédito. 

 

Así también se plantea la elaboración de un diagrama de flujo que muestre de 

manera visual el proceso de colocación de créditos, este diagrama proporcionará una 

visión general del flujo de trabajo, destacando los pasos clave, los puntos de control y 

las interacciones entre los diferentes departamentos o roles involucrados en el 

proceso, la implementación de un flujograma de procesos ayudará a identificar 

posibles cuellos de botella, retrasos o redundancias, y permitirá realizar ajustes y 

mejoras específicas en cada etapa del proceso. 
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4.2.1.1. Diagrama de flujo actualizado para la metodología de otorgamiento de crédito  

Figura 17 

Mejoras de la metodología 
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Nota: La figura muestra el diagrama de flujo actualizado de la metodología crediticia 
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4.2.1.2. Diagrama de gestión de riesgos  

Figura 18 

Diagrama de flujo para la gestión de riesgo  

 
Nota: La figura muestra el nuevo flujograma del proceso a seguir en la gestión de riesgos 
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Para llevar a cabo la implementación de evaluaciones de riesgos más 

rigurosas, es necesario diseñar y desarrollar una metodología de evaluación que sea 

más rigurosa y completa, lo cual implica establecer criterios claros y sólidos para 

evaluar la solvencia y la capacidad de pago de los solicitantes de préstamos, para 

esto se deben desarrollar herramientas que ayuden en la recopilación y el análisis de 

la información necesaria para realizar una evaluación exhaustiva de riesgos, con el fin 

de garantizar mayor seguridad en la colocación crediticia.  

 

Se requiere de manera fundamental monitorear el estado financiero y el 

comportamiento de pago de los beneficiarios de los préstamos para tener una visión 

actualizada de su situación crediticia. El monitorio de estados financieros permitirá 

identificar tempranamente señales de posible incumplimiento y tomar medidas 

preventivas que reduzcas los riesgos de pérdidas para la entidad financiera.  

 

La aprobación de préstamos debe basarse en la solvencia, la capacidad de 

pago y la evaluación de riesgos realizada de manera rigurosa, por lo que se considera 

importante que el personal encargado de la colocación de créditos sea capacitado 

sobre la nueva metodología de evaluación de riesgos para asegurar una correcta 

implementación y comprensión de los criterios establecidos. 

 

Por último, se debe integrar la evaluación de riesgos en el proceso de 

colocación de créditos de manera sistemática y coherente, el proceso implica que la 

evaluación de riesgos sea parte integral de cada etapa del proceso, desde la 

evaluación inicial hasta la aprobación final del préstamo. 
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Para implementar las evaluaciones de riesgos más rigurosas, es necesario 

diseñar y desarrollar una metodología de evaluación que sea más exhaustiva y 

completa, cuyo desarrollo implica establecer criterios sólidos y claros para evaluar la 

solvencia y la capacidad de pago de los solicitantes de crédito, se deben desarrollar 

herramientas que permitan recopilar y analizar la información necesaria para llevar a 

cabo una evaluación más rigurosa de los riesgos asociados.  

 

Es fundamental monitorear el estado financiero y el comportamiento de pago 

de los beneficiarios de los préstamos de manera continua, lo que permitirá tener una 

visión actualizada de su situación crediticia y detectar posibles señales de alerta de 

incumplimiento o deterioro de su capacidad de pago. 

 

La aprobación de préstamos debe basarse en la solvencia, la capacidad de 

pago y los resultados de la evaluación de riesgos, por lo que es esencial capacitar al 

personal sobre la nueva metodología de evaluación de riesgos, asegurando que 

comprendan y apliquen correctamente los criterios establecidos. 

 

Por último, es necesario integrar la evaluación de riesgos en el proceso de 

colocación de créditos de manera efectiva, esto significa que la evaluación de riesgos 

debe ser un componente integral y sistemático en todas las etapas del proceso, desde 

la evaluación inicial hasta la aprobación final del préstamo. 

 

Para llevar a cabo el fortalecimiento de la educación financiera de los clientes, 

es necesario diseñar e implementar programas específicos que brinden a los clientes 

de la cooperativa los conocimientos y las habilidades necesarias para gestionar de 
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manera responsable su crédito y sus finanzas personales, los programas pueden 

incluir sesiones de capacitación, talleres, charlas y materiales educativos que aborden 

temas como la planificación financiera, el presupuesto, el ahorro y la gestión del 

crédito en la Cooperativa. 

 

Se considera importante proporcionar materiales educativos de calidad que 

sean claros y comprensibles para los clientes, en donde el material proporcionado 

pueda incluir guías, folletos, videos instructivos y herramientas interactivas que 

faciliten el aprendizaje y la aplicación práctica de los conceptos financieros. Asimismo, 

se deben realizar sesiones de capacitación en las que se expliquen de manera 

detallada los conceptos clave y se brinden ejemplos prácticos para una mejor 

comprensión por parte de los clientes.  

 

Otra estrategia para fortalecer la educación financiera de los clientes es la 

aplicación de tecnología para agilizar los procesos de préstamo y mejorar la 

experiencia del cliente, se plantea incluir el desarrollo de aplicaciones móviles o 

plataformas en línea que faciliten la solicitud de crédito, proporcionen herramientas de 

seguimiento de pagos y ofrezcan consejos y recomendaciones financieras 

personalizadas como mejor atención y asesoría.  

 

En general, las estrategias de mejora propuesta se centran en abordar diversos 

aspectos relacionados con la metodología de colocación de microcréditos y créditos 

de consumo. Se busca mejorar la eficiencia, reducir los riesgos y promover la 

utilización responsable del crédito a través de diferentes actividades, las actividades 

incluyen la revisión exhaustiva de la metodología existente, el desarrollo de nuevas 
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políticas y procedimientos de colocación, la implementación de evaluaciones de 

riesgos más rigurosas, el fortalecimiento de la educación financiera de los clientes y 

la mejora de la supervisión y seguimiento de los préstamos. 

 

Para lograr una mejora significativa, se plantea analizar detenidamente la 

metodología actual, identificar puntos de mejora y deficiencias, y realizar 

investigaciones sobre las tendencias del mercado, se propone establecer políticas 

claras y efectivas, desarrollar herramientas de evaluación de riesgos más sólidas, 

capacitar al personal sobre estas metodologías y garantizar su integración en el 

proceso de colocación de créditos. 

 

En conjunto, estas medidas tienen como objetivo fortalecer la eficiencia y la 

calidad de la cartera, reducir la morosidad, mejorar la experiencia del cliente y 

fomentar una gestión financiera responsable. Al implementar estas estrategias de 

mejora, la cooperativa estará en una mejor posición para adaptarse a la competencia 

actual, minimizar los riesgos y ofrecer un acceso al crédito más sólido y sostenible a 

sus clientes. 
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4.3. Mecanismos de control  

Tabla 16 

Indicadores de control de la propuesta  

ESTRATEGIA DE 

MEJORA 

ACTIVIDADES A REALIZAR KPIS RESPONSABLE TIEMPO DE 

ANÁLISIS 

RESULTADOS 

ESPERADOS 

Revisión de la 

metodología de 

colocación 

existente 

 Análisis de la metodología 

de colocación actual. 

 Identificar los puntos de 

mejora y las deficiencias en 

la metodología actual. 

 Investigaciones y análisis 

de las tendencias del 

mercado. 

 Número de puntos de mejora 

identificados. 

 Porcentaje de cumplimiento de 

las recomendaciones 

implementadas. 

 Análisis de tendencias del 

mercado. 

Equipo de Mejora 

de Procesos 

3 meses  Mejora en la 

eficiencia y 

efectividad de la 

metodología de 

colocación. 

 Mayor alineación 

con las tendencias 

del mercado. 

desarrollo de 

nuevas políticas y 

procedimientos de 

colocación 

 Realizar un análisis 

comparativo de las 

políticas y procedimientos 

existentes y adaptarlos y 

desarrollarlos. 

 Elaborar un diagrama de 

flujo del proceso de 

colocación de créditos. 

 Número de nuevas políticas y 

procedimientos desarrollados e 

implementados. 

 Porcentaje de cumplimiento de 

los nuevos procedimientos. 

 Eficiencia del proceso de 

colocación de créditos. 

Equipo de 

Desarrollo de 

Políticas 

4 meses  Políticas y 

procedimientos 

claros y efectivos 

para la colocación 

de créditos. 

 Proceso de 

colocación de 

créditos más 

eficiente y seguro. 

Implementación de 

evaluaciones de 

riesgos más 

rigurosas 

 Diseñar y desarrollar una 

metodología de evaluación 

de riesgos más rigurosa y 

completa. 

 Evaluación de la solvencia 

y capacidad de pago del 

préstamo. 

 Porcentaje de préstamos 

aprobados basados en la 

evaluación de riesgos. 

 Número de capacitaciones 

realizadas. 

 Índice de morosidad. 

Equipo de 

Riesgos y Equipo 

de Capacitación 

6 meses  Reducción de la 

morosidad y mejora 

en la calidad de la 

cartera. 

 Mayor capacidad 

para identificar y 

mitigar riesgos en la 
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 Monitorear el estado 

financiero y 

comportamiento de pago 

de los beneficiarios. 

 Aprobación de préstamos 

basados en la solvencia, 

capacidad de pago y 

evaluación de riesgos. 

 Capacitar al personal sobre 

la nueva metodología de 

evaluación de riesgos. 

 Integrar la evaluación de 

riesgos en el proceso de 

colocación de créditos. 

 Calificación de solvencia de los 

beneficiarios. 

colocación de 

créditos. 

Fortalecimiento de 

la educación 

financiera de los 

clientes 

 Diseñar e implementar 

programas de educación 

financiera. 

 Proporcionar materiales 

educativos y sesiones de 

capacitación. 

 Aplicación de tecnología 

para agilizar los procesos 

de préstamo y mejorar la 

experiencia del cliente. 

 Número de clientes 

participantes en los programas 

de educación financiera. 

 Evaluaciones de satisfacción de 

los clientes. 

 Mejora en los índices de gestión 

financiera de los clientes 

Equipo de 

Educación 

Financiera y 

Equipo de 

Tecnología 

6 meses  Aumento en el 

número de clientes 

participantes en los 

programas de 

educación 

financiera. 

 Mejora en la 

satisfacción de los 

clientes respecto a 

los programas de 

educación 

financiera. 

 Incremento en los 

índices de gestión 

financiera de los 

clientes. 

Nota: La tabla muestra los indicadores y proceso de seguimiento y control de la propuesta de mejora  
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4.3.1. Análisis del mecanismo de control de la propuesta  

Para llevar a cabo los KPIs de la estrategia de mejora de la metodología de 

colocación de créditos, consiste en:  

 

Número de puntos de mejora identificados: el equipo responsable debe realizar 

un análisis exhaustivo de la metodología actual de colocación, durante este análisis, 

se deben identificar los aspectos que presentan deficiencias o que podrían mejorarse, 

se deben recopilar estos puntos de mejora y documentarlos adecuadamente. 

 

Porcentaje de cumplimiento de las recomendaciones implementadas: una vez 

identificados los puntos de mejora, el equipo responsable debe desarrollar 

recomendaciones específicas para abordar cada uno de ellos, las recomendaciones 

deben ser claras, factibles de implementar y alineadas con los objetivos de la 

estrategia de mejora, se debe realizar un seguimiento de la implementación de estas 

recomendaciones y calcular el porcentaje de cumplimiento en base a las acciones 

ejecutadas dentro de la estrategia y actividades.  

 

Análisis de tendencias del mercado: para mantener la metodología de 

colocación actualizada y alineada con las tendencias del mercado, el equipo 

responsable debe realizar investigaciones y análisis periódicos sobre las últimas 

tendencias y mejores prácticas en el sector, estos análisis deben considerar factores 

como los cambios en las necesidades y preferencias de los clientes, la evolución de 

la competencia y las nuevas tecnologías financieras, los resultados de estos análisis 

deben ser documentados y utilizados para ajustar y mejorar la metodología de 

colocación de créditos. 
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El responsable de estos KPIs es el equipo de mejora de Procesos: quienes se 

encargarán de realizar el análisis, identificar los puntos de mejora, desarrollar las 

recomendaciones, realizar el seguimiento de la implementación y llevar a cabo los 

análisis de tendencias del mercado, el tiempo de análisis estimado para estos KPIs es 

de 3 meses, lo cual permitirá realizar un análisis exhaustivo y llevar a cabo las 

acciones necesarias para mejorar la eficiencia y efectividad de la metodología de 

colocación, así como asegurar una mayor alineación con las tendencias del mercado, 

los resultados esperados incluyen una mejora palpable en la eficiencia del proceso de 

colocación, una mayor adaptabilidad a las necesidades del mercado y una mayor 

satisfacción por parte de los clientes. 

 
Para llevar a cabo los KPIs de la estrategia de mejora del desarrollo de nuevas 

políticas y procedimientos de colocación, se deben realizar las siguientes acciones de 

control: 

 
Número de nuevas políticas y procedimientos desarrollados e implementados: 

el equipo de desarrollo de políticas es responsable de realizar un análisis comparativo 

de las políticas y procedimientos existentes, a partir de este análisis, se identificarán 

las áreas de mejora, se adaptarán y desarrollarán nuevas políticas y procedimientos, 

el equipo debe establecer metas claras en cuanto al número de políticas y 

procedimientos a desarrollar e implementar. 

 
Porcentaje de cumplimiento de los nuevos procedimientos: una vez que se han 

desarrollado e implementado las nuevas políticas y procedimientos, se debe realizar 

un seguimiento del cumplimiento de los mismos, establecer indicadores que permitan 

evaluar el grado de cumplimiento y asegurar que los nuevos procedimientos se están 

aplicando de manera efectiva. 
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Eficiencia del proceso de colocación de créditos: un indicador clave de éxito es 

la eficiencia del proceso de colocación de créditos, esto implica evaluar el tiempo y los 

recursos requeridos para llevar a cabo el proceso, así como la satisfacción de los 

clientes y la reducción de errores o retrabajos, llevar a cabo las métricas para medir 

la eficiencia y realizar un análisis comparativo antes y después de la implementación 

de las nuevas políticas y procedimientos. 

 

El equipo de desarrollo de políticas es responsable de llevar a cabo estas 

actividades y monitorear los KPIs establecidos, el tiempo de análisis estimado para 

estos KPIs es de 4 meses, lo cual permitirá realizar un análisis completo y garantizar 

una adecuada adaptación y desarrollo de las nuevas políticas y procedimientos, los 

resultados esperados incluyen la implementación de políticas y procedimientos claros 

y efectivos, así como un proceso de colocación de créditos más eficiente y seguro, lo 

que se traducirá en una mejor experiencia para los clientes y una reducción de riesgos 

operacionales. 

 
Para llevar a cabo los KPIs de la estrategia de mejora de implementación de 

evaluaciones de riesgos más rigurosas, se deben realizar las siguientes acciones: 

 
Porcentaje de préstamos aprobados basados en la evaluación de riesgos: el 

equipo de riesgos es responsable de diseñar y desarrollar una metodología de 

evaluación de riesgos más rigurosa y completa, la metodología debe tener en cuenta 

la solvencia y capacidad de pago del préstamo, así como el monitoreo del estado 

financiero y comportamiento de pago de los beneficiarios, el equipo debe establecer 

un objetivo en cuanto al porcentaje de préstamos aprobados basados en la evaluación 

de riesgos, lo cual indicará la efectividad de la nueva metodología. 
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Número de capacitaciones realizadas: el equipo de capacitación es 

responsable de capacitar al personal sobre la nueva metodología de evaluación de 

riesgos, deben establecer metas en cuanto al número de capacitaciones realizadas, 

asegurando que todos los miembros del equipo estén debidamente informados y 

capacitados para aplicar la nueva metodología. 

 

Índice de morosidad: un indicador clave de éxito es el índice de morosidad, con 

la implementación de evaluaciones de riesgos más rigurosas, se espera una reducción 

de la morosidad, es decir, una disminución en los impagos y atrasos en los pagos de 

los beneficiarios de los préstamos, es necesario establecer métricas para medir y 

monitorear el índice de morosidad, comparando los resultados antes y después de la 

implementación de la nueva metodología. 

 

Calificación de solvencia de los beneficiarios: otro resultado esperado es una 

mejora en la calidad de la cartera, implica evaluar la calificación de solvencia de los 

beneficiarios de los préstamos, asegurando que los préstamos se otorguen a 

personas con capacidad de pago y menor riesgo de incumplimiento, establecer 

criterios de calificación de solvencia y realizar seguimiento de la calidad de la cartera 

de clientes de la cooperativa. 

 

El equipo de riesgos y el equipo de capacitación son los responsables de llevar 

a cabo estas actividades y monitorear los KPIs establecidos, el tiempo de análisis 

estimado para estos KPIs es de 6 meses, ya que implica el diseño y desarrollo de una 

nueva metodología, la capacitación del personal y el monitoreo de los resultados a lo 

largo del tiempo. Los resultados esperados incluyen una reducción de la morosidad, 
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una mayor capacidad para identificar y mitigar riesgos, y una mejora en la calidad de 

la cartera, lo que se traducirá en una mayor estabilidad financiera y menor exposición 

a riesgos crediticios. 

 
Para llevar a cabo los KPIs del fortalecimiento de la educación financiera de los 

clientes, se deben realizar las siguientes acciones: 

 
Número de clientes participantes en los programas de educación financiera: el 

equipo de educación financiera es responsable de diseñar e implementar programas 

de educación financiera, deben establecer estrategias de promoción y difusión para 

aumentar la participación de los clientes en estos programas, hacer un seguimiento 

del número de clientes que participan en las sesiones de capacitación y actividades 

educativas. 

 
Evaluaciones de satisfacción de los clientes: es importante medir la satisfacción 

de los clientes respecto a los programas de educación financiera, realizar encuestas, 

entrevistas o utilizar otros métodos de retroalimentación para evaluar la satisfacción 

de los clientes, el equipo de educación financiera debe analizar los resultados de estas 

evaluaciones y tomar acciones correctivas si es necesario para mejorar la satisfacción 

de los clientes. 

 
Mejora en los índices de gestión financiera de los clientes: el objetivo principal 

de fortalecer la educación financiera es mejorar los índices de gestión financiera de 

los clientes, los índices pueden incluir la capacidad de ahorro, el manejo adecuado del 

crédito, la planificación financiera, entre otros, el equipo de educación financiera debe 

establecer métricas y realizar un seguimiento de los índices de gestión financiera 

antes y después de la implementación de los programas de educación financiera. 
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4.4. Costo y beneficio de la propuesta  

Tabla 17 

Costo de la propuesta  

ESTRATEGIA 

DE MEJORA 

ACTIVIDADES A REALIZAR COSTO  

Revisión de la 

metodología de 

colocación 

existente 

 Análisis de la metodología de colocación actual. 

 Identificar los puntos de mejora y las deficiencias en la 

metodología actual. 

 Investigaciones y análisis de las tendencias del 

mercado. 

$1.800,00 

Desarrollo de 

nuevas políticas y 

procedimientos 

de colocación 

 Realizar un análisis comparativo de las políticas y 

procedimientos existentes y adaptarlos y desarrollarlos. 

 Elaborar un diagrama de flujo del proceso de colocación 

de créditos. 

$2.300,00 

Implementación 

de evaluaciones 

de riesgos más 

rigurosas 

 Diseñar y desarrollar una metodología de evaluación de 

riesgos más rigurosa y completa. 

 Evaluación de la solvencia y capacidad de pago del 

préstamo. 

 Monitorear el estado financiero y comportamiento de 

pago de los beneficiarios. 

 Aprobación de préstamos basados en la solvencia, 

capacidad de pago y evaluación de riesgos. 

 Capacitar al personal sobre la nueva metodología de 

evaluación de riesgos. 

 Integrar la evaluación de riesgos en el proceso de 

colocación de créditos. 

$2.000,00 

Fortalecimiento 

de la educación 

financiera de los 

clientes 

 Diseñar e implementar programas de educación 

financiera. 

 Proporcionar materiales educativos y sesiones de 

capacitación. 

 Aplicación de tecnología para agilizar los procesos  

$2.000,00 

 TOTAL INVERSIÓN  $8.100,00 

Nota: La tabla muestra el valor económico que representa la implementación de la propuesta de 

mejora  

En general, la propuesta de mejora con un costo de inversión de 8.100,00 

dólares tiene como objetivo fortalecer la educación financiera de los clientes y mejorar 

los procesos de colocación y evaluación de riesgos, mediante la implementación de 

actividades específicas, se esperan beneficios como la mejora en la gestión financiera, 

la satisfacción del cliente y la reducción de riesgos, por lo tanto el valor económico de 

la propuesta es una inversión ya que esta le generara varios beneficios y aportes 

positiva la metodología crediticia de la cooperativa. 
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4.4.1. Principales beneficios de la propuesta de mejora  

 Mayor conocimiento financiero: los programas de educación financiera 

proporcionan a los clientes conocimientos y habilidades para tomar decisiones 

financieras informadas, les permite comprender conceptos financieros básicos, como 

el manejo del crédito, el ahorro y la inversión, lo que contribuye a una mejor toma de 

decisiones financieras. 

 

 Uso responsable del crédito: mediante la educación financiera, los clientes 

aprenden a utilizar el crédito de manera responsable, comprenden la importancia de 

mantener un buen historial crediticio, realizar pagos a tiempo y evitar el 

endeudamiento excesivo, esto ayuda a reducir la morosidad y a mejorar la salud 

financiera de los clientes. 

 

 Mejora en la gestión financiera: al fortalecer la educación financiera, se espera 

una mejora en los índices de gestión financiera de los clientes, aprenden a administrar 

sus finanzas de manera eficiente, estableciendo presupuestos, ahorrando para metas 

a largo plazo y tomando decisiones financieras acertadas esto les brinda estabilidad 

y les permite alcanzar sus objetivos financieros. 

 

 Experiencia del cliente mejorada: la aplicación de tecnología para agilizar los 

procesos de préstamo y mejorar la experiencia del cliente tiene un impacto positivo en 

la satisfacción de los clientes, la implementación de herramientas digitales facilita la 

realización de transacciones financieras, reduce los tiempos de espera y mejora la 

accesibilidad a los servicios financieros. 
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 Reducción de riesgos: la implementación de evaluaciones de riesgos más 

rigurosas permite a la cooperativa evaluar de manera más precisa la solvencia y 

capacidad de pago de los clientes, esto contribuye a una mejor selección de los 

beneficiarios de los préstamos y reduce el riesgo de impago. 

 

 Fomento del empoderamiento financiero: la educación financiera fortalece el 

empoderamiento de los clientes al brindarles el conocimiento y las herramientas 

necesarias para tomar el control de su situación financiera. se promueve la autonomía 

y la toma de decisiones informadas, lo que a su vez genera confianza y seguridad en 

sus habilidades financieras. 

 

En resumen, los beneficios de la propuesta de fortalecimiento de la educación 

financiera de los clientes incluyen un mayor conocimiento financiero, el uso 

responsable del crédito, una mejor gestión financiera, una experiencia del cliente 

mejorada, la reducción de riesgos y el fomento del empoderamiento financiero, estos 

beneficios contribuyen a la estabilidad financiera de los clientes y al crecimiento 

sostenible de la Cooperativa. 
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CAPITULO V: SUGERENCIAS  

Se sugiere actualizar regularmente las políticas y procedimientos internos 

manteniendo las políticas y procedimientos de la cooperativa al día, adaptado a las 

regulaciones y cambios del entorno financiero, esto garantizará una operación 

eficiente y cumplimiento normativo beneficiando a las operaciones de la cooperativa.  

 

Se sugiere fortalecer el control interno mediante la implementación de 

mecanismos de control sólidos con el objetivo de prevenir y detectar fraudes, errores 

y malas prácticas, es recomendable llevar a cabo auditorías internas periódicas para 

evaluar la efectividad de dichos controles, realizar auditorías internas de forma regular, 

estas auditorías permitirán evaluar la efectividad de los controles implementados y 

detectar posibles debilidades o áreas de mejora, los hallazgos y recomendaciones 

resultantes de las auditorías deberán ser analizados y seguidos de acciones 

correctivas apropiadas. 

 

Se sugiere que se realice un análisis exhaustivo de las necesidades financieras 

de los clientes y se tome en consideración la diversificación de la cartera de productos 

como estrategia para fortalecer la competitividad de la cooperativa, por lo que 

implicaría el desarrollo de nuevos productos y servicios que se ajusten a los 

requerimientos identificados, ampliando así la oferta disponible. Al diversificar la 

cartera de productos la cooperativa podrá satisfacer las necesidades de un mayor 

número de clientes y captar nuevos segmentos de mercado, esto no solo fortalecerá 

la relación con los clientes existentes, sino que también generará oportunidades de 

crecimiento y expansión. 
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Se sugiere que se considere establecer alianzas estratégicas con entidades 

financieras, proveedores de tecnología u organizaciones relacionadas como una 

estrategia para fortalecer y ampliar la cooperativa, las alianzas pueden proporcionar 

beneficios significativos, como conocimientos especializados, recursos adicionales y 

nuevas oportunidades de negocio. Buscar colaboraciones con entidades financieras 

permitirá acceder a un mayor conjunto de productos y servicios, lo que ampliará la 

oferta disponible para los clientes y fortalecerá la competitividad de la cooperativa. 

 

Se sugiere promover la educación financiera interna mediante la 

implementación de programas de capacitación continua para los empleados en temas 

financieros, productos y servicios, la iniciativa tiene como objetivo fortalecer las 

habilidades y conocimientos del personal, lo que a su vez mejorará la calidad del 

servicio al cliente, proporcionar capacitación regular permitirá a los empleados 

mantenerse actualizados sobre los aspectos más relevantes del ámbito financiero, así 

como sobre los productos y servicios ofrecidos por la cooperativa 

 

Se sugiere mejorar la experiencia del cliente mediante la implementación de 

sistemas y procesos que simplifiquen y agilicen las transacciones financieras, es 

recomendable proporcionar canales de comunicación eficientes y fomentar un trato 

personalizado y amigable con los clientes, se pueden implementar tecnologías y 

herramientas que permitan a los clientes realizar transacciones de manera rápida y 

conveniente, como la adopción de sistemas de banca en línea o aplicaciones móviles 

intuitivas, los sistemas deben ser fáciles de usar y proporcionar una experiencia fluida, 

lo que mejorará la satisfacción y lealtad del cliente. 
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Se sugiere realizar análisis de mercado y estudios de segmentación como parte 

de una estrategia para conocer las tendencias del mercado y las necesidades de los 

diferentes segmentos de clientes, esta información será clave para adaptar la 

estrategia de comercialización y el diseño de productos de la organización, para llevar 

a cabo esta sugerencia se recomienda realizar investigaciones de mercado periódicas 

que permitan obtener datos actualizados sobre las preferencias, comportamientos y 

necesidades de los clientes en el mercado en el que se opera, los análisis brindarán 

información valiosa para identificar oportunidades de crecimiento, así como para 

detectar posibles brechas o áreas de mejora.  

 

Se sugiere fomentar la responsabilidad social corporativa mediante la 

participación activa en iniciativas sociales y comunitarias que generen un impacto 

positivo en la sociedad, el objetivo es fortalecer la imagen de la cooperativa y 

demostrar su compromiso con el desarrollo sostenible. Para llevar a cabo esta 

sugerencia, se recomienda identificar áreas de interés y necesidades en la comunidad 

en la que opera la cooperativa, lo que permitirá seleccionar iniciativas sociales que 

estén alineadas con los valores y objetivos de la organización. 

 

Se sugiere mantener una gestión financiera prudente mediante la adopción de 

medidas responsables en la administración de los recursos financieros, implica 

mantener reservas adecuadas y realizar análisis de riesgo de manera regular para 

garantizar la estabilidad y solvencia de la cooperativa, se recomienda establecer 

políticas financieras sólidas que incluyan la asignación adecuada de los recursos y la 

planificación financiera a largo plazo, es fundamental gestionar los ingresos y gastos 

de manera responsable, evitando endeudamientos excesivos. 
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Conclusiones  

A manera general se puede concluir que la cooperativa ha identificado áreas 

de mejora en su metodología de colocación, políticas y procedimientos, evaluación de 

riesgos y educación financiera de los clientes, mediante la implementación de 

estrategias de mejora y actividades específicas, la cooperativa busca optimizar su 

funcionamiento, fortalecer su gestión financiera y brindar un mejor servicio a sus 

clientes por medio de una metodología crediticia efectiva.  

 

Concluyendo a través del análisis de la metodología de colocación existente y 

la identificación de puntos de mejora, la cooperativa ha realizado un diagnóstico 

preciso de las deficiencias y áreas de oportunidad en sus procesos, con la ayuda de 

varias instrumento que permitieron recopilar información y analizar la situación actual, 

esto demuestra una actitud proactiva para identificar las áreas en las que se requieren 

mejoras y fortalecer su competitividad en el mercado, con esto se determinó que 

actualmente la institución financiera tiene falencias importantes en su metodología 

aplicada en los procesos crediticios y con lo que se ha visto afectada en su 

productividad y crecimiento empresarial.  

 

La propuesta de mejora permite concluir que, la implementación de nuevas 

políticas y procedimientos de colocación, junto con la adopción de evaluaciones de 

riesgos más rigurosas y programas de educación financiera para los clientes, 

constituye una sólida propuesta de mejora para la cooperativa, estas iniciativas 

buscan fortalecer la eficiencia, seguridad y calidad de los servicios financieros 

ofrecidos, así como fomentar la responsabilidad financiera en los clientes. 
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Concluyendo con los mecanismos de control, para la propuesta de la 

cooperativa se estableció mecanismos de control efectivos para garantizar el éxito de 

las estrategias de mejora, lo que incluye la designación de responsables claros para 

cada actividad, el establecimiento de tiempos de análisis y la definición de indicadores 

clave de desempeño (KPIs). Estos mecanismos de control permitirán evaluar el 

progreso, identificar posibles desviaciones y realizar ajustes necesarios en el camino, 

por lo que se considera que dichos indicadores de control permitirán complementar la 

propuesta y brindar mejores resultados.  

 

EL costo beneficio la propuesta de mejora permite concluir que, la 

implementación de la propuesta tiene un costo de inversión de $8,100 dólares, si bien 

representa una inversión inicial, se espera que los beneficios derivados de la 

implementación de las estrategias de mejora sean significativos, entre los resultados 

esperados se encuentran una mayor eficiencia en los procesos, una mejor gestión 

financiera, una mayor satisfacción de los clientes y una reducción de riesgos. 

Considerando estos aspectos, el costo-beneficio de la propuesta se muestra 

favorable, ya que los beneficios a largo plazo superarán la inversión inicial realizada. 
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Anexo 2 

Matriz de análisis de riesgo ambiental y social  
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Anexo 3 

Detalle otorgamiento de crédito   
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Anexo 4 

Excepciones de créditos 

 

Anexo 5 

Diagrama de flujo de excepciones   
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Anexo 6 

Montos y plazos de créditos   
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Anexo 7 

Matriz de productos   
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Anexo 8 

Cronograma de actividades Gantt 

 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO DE MEJORA 

ACTIVIDADES 
Marzo Abril Mayo Junio Julio 

SEMANAS DE DESARROLLO 

  S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 

CAPITULO 1. ANTECEDENTES DEL PROYECTO                                         

Título del problema ✓                                        

Planteamiento del problema   ✓                                      

Objetivos     ✓                                    

Justificación       ✓                                 

Metodología         ✓                               

CAPITULO 2. MARCO TEORICO                                         

Conceptualización de las variables           ✓  ✓                            

Importancia de las variables             ✓  ✓                          

Análisis comparativo                 ✓                        

Análisis crítico                 ✓                        

CAPITULO 3. MARCO REFERENCIAL                                         

Reseña histórica                   ✓                      

Filosofía organizacional                   ✓                      

Diseño organizacional                     ✓                    

Productos y servicios                     ✓                    

Diagnóstico organizacional                     ✓  ✓                  

CAPITULO 4. RESULTADOS                                         

Diagnóstico situacional                       ✓  ✓                

Elaboración de la P. de mejora                         ✓  ✓              

Mecanismo de control                           ✓  ✓            

Análisis costo - beneficio                             ✓  ✓          

CAPITULO 5. SUGERENCIAS                                         

Conclusiones                               ✓          

Recomendaciones                               ✓          
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Referencias bibliográficas                               ✓  ✓        

CAPITULO 6. ANEXOS                                         

Anexos                                 ✓  ✓      

Nota: el diagrama de Gantt describe todas las actividades para el desarrollo de la investigación y el tiempo para el cumplimiento de cada actividad  
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