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Resumen

La presente investigacion tiene por objetivo determinar la morosidad de la cartera y su influencia
en las Cuentas por Cobrar de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de oficiales de la PNP “Crnl.
Humberto Flores Hidalgo”. La investigacion fue del método hipotético-deductivo, pues la
investigacion fue de lo general a lo especifico; se utilizé dos técnicas para la recoleccion de la
informacidn, la técnica de la encuesta y el analisis documentario. La poblacidn objeto del estudio
estuvo conformada por el personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de oficiales de la PNP
“Crnl. Humberto Flores Hidalgo”, que se encuentra ubicada en la Av. Brasil N°804 en Lima. Los
datos recogidos fueron analizados y se llegé a la conclusion general la morosidad de la cartera 'y
su influencia en las Cuentas por Cobrar de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de oficiales de la
PNP “Crnl. Humberto Flores Hidalgo”, se determiné lo siguiente: La politica de créditos y la
politica de cobranza influyen en la cartera créditos de los socios; ademas, el refinanciamiento de
la deuda y la toma de decisiones influye en el nivel de morosidad y la rentabilidad Cooperativa de

Ahorro y Crédito de Oficiales de la PNP “Crnl. Humberto Flores Hidalgo”. Brefia, 2019.

Palabras clave: Morosidad, Cuentas por Cobrar, Cartera y Créditos.



Abstract

The purpose of this investigation was to determine the delinquency of the portfolio and its
influence on the Accounts Receivable of the PNP Official Credit and Savings Cooperative “Crnl.
Humberto Flores Hidalgo”. The investigation was of the hypothetical-deductive method, since the
investigation was from the general to the specific and two techniques were used, a survey and
documentary analysis for the collection of information. The population that was the object of the
study was formed by the Savings and Credit Cooperative of PNP officers “Humberto Flores
Hidalgo”, which is located at Av. Brasil N ° 804 in Lima. The data collected were processed and
using the PSS program and as a general conclusion the delinquency of the portfolio and its
influence on the Accounts Receivable of the Savings and Credit Cooperative of PNP officers
"Humberto Flores Hidalgo", the following was determined: The credit policy and the collection
policy influence the credit portfolio of the members. Similarly, the refinancing of debt and
decision-making influences the level of delinquency in the profitability of the PNP Cooperative

Officers “Humberto Flores Hidalgo”. Brena, 2019.

Key words: Late payment, Accounts receivable, Credit portafolio.
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1. Problema de Investigacion

1.1 Descripcion de la realidad probleméatica

La morosidad como indice genera una serie de trastornos en el manejo econdémico y
financiero de las instituciones de crédito, debido a que se tiene que proteger la integridad del capital
social contra la demora del retorno de las sumas prestadas; puntualmente este indice es de aspecto
esencial y esta vinculado con los estados financieros es asi que todas la entidades de crédito deben
hacer provisiones contables que en otros términos son cantidades de dinero que se deben de
guardar para atender una cartera morosa o pesada, que esta constituida por todos los préstamos en
retraso y que segun la Resolucion SBS 11356-2008, deben asegurar un porcentaje para cubrir la
morosidad; es asi que los créditos que se encuentran en la categoria normal reservaran el 1%; para
los préstamos de categoria con problemas potenciales el 5%; los de categoria deficiente el 25%;
los de categoria dudosa el 60%, y los de categoria perdida el 100%. Todos estos porcentajes se
deducen del total de morosidad de cada categoria y como estas cantidades dinerarias destinadas
para provisiones deterioran los estados financieros y por ende desnivelan toda la estructura
econdmica de la cooperativa.

El indice de morosidad se mide en porcentajes y en resumen dice cuanto capital o efectivo
que se ha prestado esta impago en méas de 90 dias. La morosidad conlleva a generar una cartera
pesada que puede alterar cualquier gestion de un negocio.

La Superintendencia de Banca y Seguros ha determinado puntualmente que cualquier

institucion econdmica y financiera no debe superar el 6% como indice de morosidad.



Las cuentas por cobrar en una Cooperativa de ahorro y crédito se ve reflejada en un 95%
propiamente en la cartera de créditos aqui se ve el saldo de las colocaciones realizadas y que a una
determinada fecha se encuentran pendientes de retorno; Las cuentas por cobrar se encuentran en
laclase 1 de Activos, aqui estan agrupados todas las cuentas que representan los fondos disponibles
incluyendo los créditos que se han dado a los empleados, directivos, socios y otros y que se
convertiran en efectivo a un determinado plazo, todos los bienes y derechos que deben permanecer
en este caso en la cooperativa.

En el Perd, el Movimiento Cooperativo de Ahorro y Crédito esta integrado por
instituciones cooperativas de ahorro y crédito que sirven a sus socios y sus familias con los
diferentes servicios financieros y de prevision social que brindan en las 8 regiones del Perd.

El andlisis de las cuentas por cobrar es muy importante para verificar la influencia de la
morosidad en la cartera de créditos que es material del presente trabajo de investigacion.

Un adecuado control de la morosidad define en la entidad financiera una ventaja
competitiva para el sector financiero, por lo siguiente:

La morosidad crediticia se da cuando una persona, empresa 0 corporacion solicita un

crédito a una entidad financiera, se compromete a una modalidad y fecha de pago; sin

embargo, no cumple con el acuerdo previsto. Histéricamente este problema financiero ha
sido uno de los factores principales dentro de crisis bancarias que han terminado en quiebra.

Esta situacion se presenta porque la morosidad no solo ataca a las entidades financieras en

el aspecto de solvencia; sino de rentabilidad. Es decir, al realizar préstamos y no obtener

un retorno del dinero y sus intereses, en muchas ocasiones estas instituciones se ven en la

obligacion de hacer uso de sus utilidades para solventar su incapacidad de



devolucion de depdsitos pertenecientes a sus otras carteras de clientes”.(Bobadilla, 2019,

pag. 10)

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito de nuestro pais no son ajenas a dicho problema;
como en el caso de la ciudad de Jaén. Céspedes, C. (2018). “La Cartera Crediticia y su influencia
en el nivel de morosidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Norandino Ltda., de la ciudad de
Jaén 2016”. Tesis para Pregrado. Universidad Sefior de Sipan. Jaén, Peru. En el cual refiere que
las causas de incapacidad de pago y el endeudamiento esta en sus objetivos fundamentales y las
acciones correctivas que realice seran su fortaleza para disminuir la morosidad de la cartera de

SOcCios.

La causa principal de las dificultades que han sufrido algunos sistemas financieros y ciertas
entidades de tamafio considerable ha sido la morosidad. Una elevada cartera morosa constituye un
serio problema que compromete la viabilidad de largo plazo de la institucion y finalmente del

propio sistema.

En efecto, la fragilidad de una institucion financiera debido a altos niveles de morosidad
de sus créditos conlleva inicialmente a un problema de liquidez, que en el largo plazo, si es
recurrente y si la institucion no posee lineas de créditos de contingencia, se convierte en uno de

solvencia, que determina, probablemente, la liquidacion de la institucion.

Comentario: Problematica identificada en paises como Ecuador y Colombia, donde las
Cooperativas de Ahorro y Crédito cuentan con bastante aceptacion; en el caso del Per( en los
ultimos afos las empresas microfinancieras, las Cajas Municipales y las Cooperativas de Ahorro
y Crédito han crecido y su participacion en el Sistema Financiero es notable lo que se ve reflejado
en el financiamiento a los microempresarios, en el aumento de la morosidad y por consiguiente en

la influencia de la morosidad en la cartera de créditos.



Valle, D., (2018). “Andlisis de la Cartera de Crédito y formulacion de estrategias para
reducir el riesgo crediticio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Sebastidan” periodo 2013-
2017”. Tesis para Pregrado. Universidad Nacional de Loja. Loja, Ecuador. El objetivo es
determinar el riesgo crediticio de la Cooperativa en el periodo referido, se realizd un anélisis a los
Estados Financieros vertical y horizontal, indicadores financieros, a la cartera de créditos los
puntos fuertes y débiles, las amenazas y debilidades contribuyendo con datos, para la acertada
toma de decisiones de los directivos que permitan mejorar tanto la gestion administrativa como
financiera proponiendo mejoras para reducir disminuyendo los gastos y mejorar la liquidez.

Ortiz, T. y Pillco, L. (2015). “Andlisis Financiero de las Provisiones de Cuentas
Incobrables en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. y el riesgo de morosidad de
sus socios, Cuenca Ecuador”. Tesis para Pregrado. Cuenca, Ecuador. El objetivo es analizar como
se manejan las provisiones de Cuentas Incobrables y el Riesgo de Morosidad de los Socios en la
Cooperativa en el periodo 2011-2013, capacitar continuamente al personal sobre las politicas y
reglamentos existentes, dar recomendaciones para se apliquen adecuadamente, con el fin de
disminuir la morosidad. Los investigadores llegaron a la conclusion que ain cuando se cumple en
forma correcta los reglamentos internos de la Cooperativa existen deficiencias en el proceso de
otorgamiento de créditos, porque consideran a socios que en otras entidades financieras no son
aptos a créditos y como no tienen un reglamento de provision de cuentas incobrables esto repercute

desfavorablemente en los estados financieros.

Nuiiez, F. (2017). “Evaluacion de las tecnologias crediticias de las cooperativas del
segmento 3 de la ciudad de Quito y su incidencia en los principales indicadores financieros de
riesgo: morosidad, liquidez y solvencia”. Tesis para Postgrado. Universidad Andina Simén

Bolivar. Quito, Ecuador. Realizé una investigacion y se determiné que las cooperativas de ahorro



y crédito del Ecuador han crecido en forma regular comparadas con las empresas del sector privado
brindando diferentes productos y servicios segun las estadisticas brindadas; al evaluar las
tecnologias crediticias que utilizan las cooperativas del segmento 3 para la colocacion vy
recuperacion de cartera se establecié que incidian en el indicador financiero morosidad, no
obstante no incurrian en los indicadores liquidez y solvencia estos indicadores se ven influenciados
por la captacion de posibles socios, colocacion de préstamos, recursos, decisiones de inversion y

otros; lo que ha permitido una buena toma de decisiones para la administracion.

La presente investigacion titulada “La Morosidad de la Cartera y su influencia en las
Cuentas por Cobrar de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Oficiales de la PNP “Crnl. Humberto
Flores Hidalgo”, ubicada en Brefia, 2019 tiene el propdsito, de explicar la influencia que existe

entre la Morosidad de la Cartera y las Cuentas por Cobrar en dicha empresa.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de Oficiales de la PNP (en adelante, CACOP), se
constituyo el 04 de Setiembre de 1959 es una persona juridica de derecho privado, sin fines de
lucro, de capital variable, ilimitado nimero de socios y de duracion indefinida, su actividad
principal es realizar operaciones de ahorro y crédito y de operatividad cerrada por estar conformada
por oficiales PNP y sus familiares a quienes brinda sus servicios, fomentando la educacion

cooperativa, social y econémica a los socios.

El ingreso principal que tiene CACOP son los aportes de los socios y la cuota por el Fondo
de Asistencia Social-FAS y Fondo de Asistencia Oncoldgico-FAO, en los ultimos periodos no se
ha realizado el seguimiento y supervision de las obligaciones impagas que tienen los socios, que
se vienen incrementandose incidiendo en los estados financieros.

Las entidades de intermediacion financiera estan expuestas a la contingencia de que los

socios o clientes no cumplan con las cuotas por devolver de los préstamos o créditos que les han



otorgado, conociendo todo esta problematica la cooperativa se ve en la urgencia de analizar la

influencia de la morosidad en las cuentas por cobrar en el &rea de créditos y cobranza.

1.2 Planteamiento del Problema

1.2.1 Formulacion del problema general

¢Cudl es la influencia de la morosidad de la cartera de socios en las cuentas por cobrar de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito de Oficiales de la PNP “Crnl. Humberto Flores Hidalgo”. Brefia,

2019?

1.2.2 Problemas especificos

¢Cudl es la influencia de la politica de crédito y cobranza en la cartera de socios en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito de Oficiales de la PNP “Crnl. Humberto Flores Hidalgo”. Brefia, 20197

¢Cudl es la influencia de la politica de cobranza en el refinanciamiento de la deuda en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de Oficiales de la PNP “Crnl. Humberto Flores Hidalgo”. Brefia,

2019?

¢Cual es la influencia de la toma de decisiones del nivel de morosidad en la rentabilidad de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de Oficiales de la PNP “Crnl. Humberto Flores Hidalgo”. Brefia,

2019?



1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Explicar la influencia que tiene la morosidad de la cartera de socios en las cuentas por cobrar de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Oficiales de la PNP “Crnl. Humberto Flores Hidalgo”.

Brefa, 2019.

1.3.2 Objetivos especificos

Explicar la influencia que tiene la politica de crédito y cobranza en la cartera de socios en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de Oficiales de la PNP “Crnl. Humberto Flores Hidalgo”. Brefia,

20109.

Explicar la influencia que tiene la politica de cobranza en el refinanciamiento de la deuda en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de Oficiales de la PNP “Crnl. Humberto Flores Hidalgo”. Brefia,

20109.

Explicar la influencia que tiene la toma de decisiones del nivel de morosidad en la rentabilidad de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Oficiales de la PNP “Crnl. Humberto Flores Hidalgo”.

Brefia, 2019.



1.4 Justificacion e importancia de la investigacion

Justificaciéon Teodrica

En esta investigacion, se pretende conceptualizar la importancia de la morosidad de la
cartera de socios con las politicas de crédito y cobranza de la Cooperativa, argumentos
considerados para establecer la relacion directa que existe con las cuentas por cobrar, lo que
permitird a la gerencia y al consejo de Administracion tomar decisiones y acciones de antemano
para lograr el retorno de los créditos y asi mejorar la rentabilidad y por consiguiente el bienestar

de los socios.

Segun sefiala Cortez, J. (2016) La investigadora concluye que las Cooperativas de Ahorro
y Crédito caen en un alto nivel de morosidad, ya que de acuerdo a su investigacion se presume que
los créditos que se otorgan para actividades productivas son las mas dificiles de recuperar. No
todas las cooperativas colocan créditos de todos los tipos esto influye en que las cooperativas

obtengan competitividad y presencia en el mercado financiero (p.147).

De igual forma, Rabines (2016) “Afirma que la gente tiene mas limitaciones en la
disponibilidad de su dinero y los ingresos no han crecido”. Entonces, en determinado momento,
comienza a surgir la mora. Si bien es cierto que el incremento es minimo, el ejecutivo admitié que
el contexto actual obliga a tomar medidas preventivas. Si las cosas se ponen dificiles hay que tomar
medidas adecuadas. Es preferible perder un socio a tener que provisionar el 100% de un crédito.

Rabines (Céspedes, 2018, pag. 18).



Justificacion Practica

Teniendo en consideracion el planteamiento del problema; en esta investigacion se
pretende aportar alternativas de solucion a través de la influencia de la morosidad de la cartera de
socios con enfoque en las cuentas por cobrar, para ello contamos con las politicas de crédito,
cobranza, apertura y la toma de decisiones, detectando a tiempo anomalias en la cartera de créditos

y la rentabilidad.

La empresa en estudio tiene un alto nivel de morosidad por lo que la investigacién esta
centrada en la influencia de la morosidad de la cartera de socios en las cuentas por cobrar teniendo
en cuenta el refinanciamiento de la deuda y la ampliacion de la misma; evitar el impacto negativo
en los resultados financieros y la disminucién de la rentabilidad, lo cual traeria consecuencias

graves, uno de los principales el impacto que ocasionaria un decrecimiento como empresa.

Justificacién Metodoldgica

La propuesta metodoldgica para estudiar la influencia entre la gestion de calidad y la
satisfaccion de los socios en la referida empresa es de tipo aplicado, para analizar la relacion de
las variables en estudio es de nivel descriptivo documental bibliografico; para explicar como estan
relacionadas entre si aplicamos el disefio cuasi experimental asi como para determinar si tuvieron

o no relacion las variables planteadas en dicha empresa ubicada en Brefia en el afio 2019.
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Importancia

La presente investigacion servird para orientar en primer lugar a la gerencia y a los
directivos de la cooperativa, para una acertada toma de decisiones en la gestion administrativa,

financiera y social.

Este trabajo de investigacion contribuira con el analisis a las entidades que tengan el mismo
problema encontrando soluciones para el crecimiento de la institucion, también puede ser
considerado como material de estudio para toda persona juridica que quiera formar parte del rubro
de cooperativas, ademas es importante porque en la mayoria de instituciones financieras de este
tipo, como es el caso de la Institucion en mencion, el problema principal es la cartera de créditos
vencida, originada por diversas causas como la incapacidad de pago del deudor, socios que no
administran bien sus ingresos y no cumplen con los préstamos adquiridos, se puede considerar
también la mala interpretacion de los analistas de créditos; al mismo tiempo a los diversos usuarios

para adquirir informacién complementaria en el desarrollo de sus funciones.
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2. Marco tedrico

2.1 Antecedentes

2.1.1 Internacionales

Chicaiza, V. (2017). “Riesgo de mercado y la rentabilidad de las Cooperativas de Ahorro y
Crédito de la ciudad de Ambato”. Tesis para Pregrado. Universidad Técnica de Ambato. Ambato,
Ecuador. El autor concluye que la rentabilidad de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la ciudad
de Ambato no cumplen con las expectativas esperadas y que para alcanzar los objetivos que toda
empresa financiera busca alcanzar, hay que prevenir; capacitando al personal en gestion de riesgos
y en control interno, asimismo a los directivos de la cooperativa en la responsabilidad que representa
tal cargo. El riesgo ocasionado por la variacion de las tasas de interés es variable, mientras que en
el afio 2010 existio una fuerte fluctuacion, y en riesgo éste representaba el 6,00%; en el 2011 al
2014 précticamente no hubo riesgo y los indicadores reflejan claramente que en el afio 2015 otra
vez se presenta un riesgo de 2.45%. El riesgo de mercado tiene un alto impacto en la rentabilidad
de estas Cooperativas de la ciudad de Ambato, es evidente entonces que se deben establecer
estrategias para que la rentabilidad aumente evitando ser cerradas como ocurri6 con 55 de ellas.
Comentario: El riesgo de mercado es la probabilidad que la rentabilidad esperada sea negativa y
ocasione dafios a la institucion debido a factores externos como las tasas de interés activas, pasivas
o el tipo de cambio; lo que se verifico en este caso con la muestra de 48 cooperativas de ahorro y

crédito de la ciudad de Ambato que fueron materia de estudio.
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Nunez, F. (2017). “Evaluacion de las tecnologias crediticias de las cooperativas del
segmento 3 de la ciudad de Quito y su incidencia en los principales indicadores financieros de
riesgo: morosidad, liquidez y solvencia”. Tesis para Pregrado. Universidad Andina Simén Bolivar.
Quito, Ecuador. El autor realiza un analisis a las Cooperativas del segmento 3, quienes son
consideradas segun las leyes del Ecuador desde el 2015, como empresas de tipo medianas por el
monto de sus activos mayor a 5 pero menores a 20 millones; el estudio financiero inicia desde las
estrategias para atraer y captar posibles socios, los procesos que emplean cuando los califican para
verificar si son aptos a créditos; los medios utilizados en cada una de las fases que implica dar un
crédito tratando de disminuir los riesgos, la recuperacién en la forma pactada y sobre todo en
condiciones favorables tanto para los socios y la cooperativa.

En relacion al presente trabajo de investigacion, las cooperativas de ahorro y crédito del segmento
3 son organizaciones que a pesar de no estar bien organizadas administrativamente lo cual ha sido
comprobado en campo, siguen adelante por la confianza que han depositado sus socios en ellas,
estan en crecimiento y se mantienen en el ambiente financiero. Utilizan por lo general tres
tecnologias crediticias; para los créditos grupales conformado por 10 o mas miembros que se
caracteriza por tener particularidades iguales donde la responsabilidad de los préstamos es mutuo y
se comparte con todos; para los microcréditos que son cantidades pequefias y faciles de recuperar,
su clasificacion crediticia muy pocas veces llega a ser riesgosa; y con relacion a las cooperativas
cerradas donde los préstamos otorgados no tienen mucho riesgo debido a que los compromisos que
asumen los socios deudores tienen el respaldo econdémico de sus remuneraciones que reciben en
forma permanente, las cuales pueden ser de periodicidad mensual y/o pensiones de jubilacion, fijas

y constantes. Las cooperativas de este segmento han podido desarrollarse por el aporte de sus
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primeros socios; en lo referente a la operatividad comdn no posee una buena formacion
administrativa, lo cual ha sido comprobado en campo; contrariamente a lo mencionado estas
empresas han desarrollado y sostenido en el tiempo, a beneficio de personas que solicitan un crédito
para algn requerimiento personal como negocios, necesidades u otros.

Cabe agregar que la morosidad incide en la liquidez, se precisa que existen otras variables que van
a repercutir en la solvencia, como el modo de administrar las inversiones que se realicen ademas de
la colocacion de los recursos que se tienen.

Comentario: Las tecnologias crediticias que usan las cooperativas del segmento 3 no influyen en la
liquidez o solvencia sino que depende de otros factores o variables, segun el estudio se llegé a la
conclusion que la morosidad es baja cuando se dan créditos grupales; en el caso de las cooperativas
cerradas por lo general los créditos se recuperan con el salario 0 mediante los descuentos por

planilla, con autorizacion de los clientes o socios y previo convenio con las empresas.

Ortiz, T. & Pillco, L. (2015). “Analisis Financiero de las Provisiones de Cuentas Incobrables
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda. y el riesgo de morosidad de sus socios”.
Tesis para Pregrado. Cuenca, Ecuador. El autor concluye que la Cooperativa es una Institucion
Financiera y que los servicios que brinda son financieros y no financieros.

Las funciones de los directivos no estan estipuladas puntualmente, debido a esta raz6n no aceptan
el compromiso como tal; su funcion en lo referente a la administracion y control de la gestion es
minima.

Los indicadores de morosidad demuestra un elevado indice que afecta la situacion financiera;
ademas no existe un departamento de riesgo, cobranza, seguimiento y control a las operaciones de

crédito. Es necesario precisar que el personal que labora en el area de créditos debe ser
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constantemente capacitado para que desempefien sus cargos con eficiencia y lograr que los créditos
sean recuperados.

Comentario: La cuenta provisiones de cuentas incobrables que se origina por las operaciones
propias del giro del negocio esté orientada a la recuperacién del dinero que no ha retornado a una
fecha determinada y en este caso la cooperativa no tiene un manual de provisiones de cuentas
incobrables que originan una informacidn que no es la correcta, pudiendo ocasionar un mal manejo

de la cartera y afectar la liquidez y rentabilidad.

Valle, D. (2018) “Analisis de la Cartera de Crédito y formulacion de estrategias para reducir
el riesgo crediticio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Sebastian” periodo 2013-2017”.
Tesis para Pregrado. Universidad Nacional de Loja, Ecuador. El autor concluye que la Cooperativa
ha ido reduciendo sus colocaciones, debido a la mala estrategia de recuperacion de créditos, se
determind que la entidad mantiene altos indices de cartera improductiva esto debido a la mala
gestion en la recuperacion de créditos. El resultado del nivel de morosidad de la cartera evidencio
que la entidad tiene altos indices de morosidad en relacién con los limites de la Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria que también incurre en gastos elevados, afectando el resultado del
ejercicio anual y por ende a su rendimiento, no existen estrategias implantadas que busquen
minimizar o mitigar el riesgo crediticio.
Comentario: Como estrategia para reducir el riesgo crediticio se implementd los créditos de
consumo los cuales han ido creciendo segun las estadisticas; opcion que tiene como proposito el
retorno de los préstamos.
La gerencia debe implementar un plan estratégico para una mejor toma de decisiones con respecto

a la cartera de creditos y asi reducir el riesgo crediticio.



15

2.1.2 Nacionales

Coronado, E. (2017). “La morosidad en la gestion de las cooperativas de ahorro y credito
en la provincia de Andahuaylas”. Tesis para Pregrado. Universidad José Carlos Mariategui.
Andahuaylas, Peru. El autor realiz6 un estudio a las cooperativas de la provincia de Andahuaylas
en el afio 2016, entidades financieras que se dedican principalmente al otorgamiento de creditos;
estas Cooperativas han registrado remanentes decrecientes en los ultimos afios por el
incumplimiento de sus socios, a quienes se les ha otorgado créditos de consumo. Las cooperativas
base de este andlisis tienen politicas de créditos y cobranzas aceptadas y reconocidas, una de las
cuales sefiala el deber de comunicar a los socios las consecuencias de reportarlos en el grupo de
clientes morosos. La muestra fue una poblacion de 25 personas entre directivos, funcionarios y
trabajadores, teniendo como instrumento un cuestionario de 20 preguntas; con la informacion
recabada se Ileg6 a la conclusion que una cartera de socios con morosidad si afecta la gestion de las
cooperativas, asimismo los riesgos serian menos con una adecuada gestion de los directivos y un

seguimiento preventivo de cobranzas.

Comentario.- La investigacion fue descriptiva de caracter correlacional y disefio no experimental
para saber si habia relacion directa entre las variables morosidad y la gestion cooperativa, ya que
los socios no cumplen con sus obligaciones de crédito contraidas, lo que ha originado que la
morosidad crezca en los Gltimos afios en todas las cooperativas de la provincia y con las medidas
implementadas como es la Unidad de Recuperaciones se realizara el seguimiento a la cartera de
créditos y para complementar se optimizara la cobranza porque se detectd que los socios prefieren

pagar otras deudas y al ultimo si disponen de efectivo cumplir sus obligaciones financieras.
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Céspedes, C. (2018). “La cartera crediticia y su influencia en el nivel de morosidad de la
cooperativa de ahorro y crédito Norandino Ltda de la ciudad de Jaén 2016 . Tesis paraPregrado.
Universidad Sefior de Sipan. Jaén, Peru. El autor concluye que éste problema viene impactando los
Estados Financieros de la Cooperativa, los remanentes son negativos lo que preocupa a los
directivos, socios y trabajadores; teniendo en cuenta la mayoria de socios que son microempresarios
no califican para créditos bancarios por tener ingresos menores; segun las estadisticas de la SBS la
morosidad en las cooperativas ha ido subiendo en los ultimos afios, lo que genera que las politicas
de créditos, objetivos, logros y gestion planteados en el plan estratégico anual no se cumplan como
debe ser; debido a que los desembolsos de créditos efectuados no estan retornando a la cooperativa
como inicialmente se habia pactado. Como resultado de lo anterior la cartera de créditos se ha visto
influenciada por la morosidad.

Comentario.- La autora nos demuestra que la cartera de créditos es la clave en la cooperativa,
representa la actividad principal; asi mismo, sefiala que la cartera vencida es determinante en la
morosidad; suceso que acontece cuando los socios incumplen sus cuotas de pago por diferentes
motivos, como una mala inversion o distribucion equivoca de su efectivo. Esta investigacion fue

realizada en base a criterios cientificos y permitira dar un mejor servicio y reducir la morosidad.

Lépez, M. (2018). “La estrategia y la morosidad en la cooperativa 29 de Agosto de la PNP
Ltda”. Tesis para Pregrado. Universidad César Vallejo. Lima, Peru. El autor establecié y demostro
larelacion de la estrategia con la morosidad, sin embargo para poder ver los resultados programados
en el plan estratégico de la gestion institucional es fundamental usar todos los recursos necesarios
posibles de la organizacion en forma permanente; teniendo como mision la cobranza y en

consecuencia el pago de la deuda por parte de los socios, reprogramar los pagos vencidos y aunque
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de forma tardia lograr recuperar el préstamo; es conveniente de alguna forma motivar al socio y al
operador en mejorar su rendimiento.

Comentario.- La autora consider6 como objetivo general la relacion entre la estrategia y la
morosidad en la cooperativa, utiliz6 como muestra a los trabajadores; la investigacion fue de disefio
no experimental, creando expectativas de solucion para la disminucion de la morosidad, analizando
con mayor cuidado la evaluacion de créditos a otorgar, reordenamiento de la organizacion y una

reformulacion del plan estratégico.

Lépez, R. (2016). “La morosidad y su impacto en la rentabilidad en la cooperativa de
ahorroy crédito La Rehabilitadora”. Titulo para Pregrado. Universidad César Vallejo. Piura, Per.
El autor encuentra y demuestra que hay componentes externos e internos que influyen en la
rentabilidad. Los componentes externos afectan en menor grado, el andlisis tuvo que ver con la
liquidez que tienen los socios y con la categoria de endeudamiento en otras empresas. Los
componentes internos no son administrados en forma apropiada; segun la informacién recabada a
los socios morosos, el personal que trabaja en la Cooperativa no les brinda informacion clara y
precisa cuando les otorgan los créditos en referencia a los intereses, cronograma de pagos,
vencimiento de cuotas y penalidades. Por consiguiente la cobranza no resulta positiva afectando las

captaciones, colocaciones y también la rentabilidad.

Comentario: En la Cooperativa La Rehabilitadora que esta conformada por los trabajadores del
banco de la Nacion se evidencié que las politicas de crédito, de cobranza y el nivel de
endeudamiento de los socios no son los adecuados, teniendo un impacto negativo que se refleja en
la rentabilidad, la poblacion en estudio estuvo conformada por los trabajadores y socios morosos;

estos resultados ayudaran a tomar decisiones importantes para obtener mejores beneficios.
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Diaz, G. & Juarez, Y. (2018). “Estrategias de riesgo crediticios para disminuir el indice de
morosidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tuman”. Titulo para Pregrado. Universidad
Sefior de Sipén. Piura, Peru. Los autores concluyen que los analistas del departamento de créditos
cuando evallan a los socios para un nuevo crédito no verifican la capacidad de pago como consultar
en las centrales de riesgo y/o recabar la documentacion respectiva. Posiblemente porque no cuentan
con los conocimientos de los requisitos para dar un crédito o no estan capacitados para desempefiar
las funciones que corresponden al cargo. No se aplican los procedimientos crediticios en lo referente
al otorgamiento de créditos y las cobranzas correspondientes segun lo regulado de acuerdo a la
normativa de créditos de la cooperativa en mencion; se verifico también que los socios que se
encuentran en las categorias de deudores vencidos por el momento no pueden cumplir el pago de

sus deudas.

Comentario: El riesgo crediticio en la cooperativa es colocar préstamos que no sean cancelados en
el tiempo convenido y al no tener un procedimiento establecido de cobranzas y de seguimiento a
las mismas es la principal razén por la cual existe un alto nivel de cartera vencida, lo que afecta la
liquidez y rentabilidad y si lo que se trata es mejorar la gestion, entonces podemos usar estrategias
que disminuyan el riesgo que reduciran la morosidad previo analisis a los productos que brinda la

institucion.

2.2 Bases tedricas

Morosidad: Brachfield, M. (2013) En el uso cotidiano la palabra moroso tiene varias acepciones y

con frecuencia se utiliza tanto para designar a aquellos clientes que se retrasan en pagar la factura

(después del vencimiento contractual) como para denominar a aquellos deudores definitivamente
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incobrables y cuyos créditos se cargaran en la contabilidad directamente a pérdidas a través de las

cuentas correspondientes (Ccapa P., Fernandez V., & Torres S., 2017).

Cuentas por Cobrar: Barron, M. (2003) Constituyen contribucion obligatoria derivados por
transacciones, beneficios fiados de préstamos o algun afin, los cuales se reflejan al valor pactado

originalmente.

Vallado F., M. F. (2013) Las cuentas por cobrar comerciales- terceros estan constituidas por la
acreencia que se tiene con las entidades o personas a las que la sociedad vende sus recursos o
presta beneficio propio a su giro, es decir que adeudan a la empresa ya sea por la adquisicién de
mercaderia y/o la obtencidn de un servicio en razon de la explotacién del giro del negocio. Se trata
de una partida por cobrar que representa financiero de conformidad con la clasificacion del parrafo
9 de la NIC 39: instrumentos financieros: reconocimiento y medicion *4.1 (Ccapa P., Fernandez

V., & Torres S., 2017).

2.3 Definicién de términos basicos

Politica de créditos: Es el conjunto de requisitos establecidos que se han establecido para poder
otorgar créditos a los socios o clientes de una empresa, hasta que monto se les debe conceder, que
riesgos implica la concesion del desembolso de préstamos y con qué garantias se cuenta para

asegurar la cobranza y devolucion.



20

Morosidad: Es el incumplimiento que tiene un cliente o socio en sus créditos que se le han
concedido, también podemos decir que es el atraso que tiene en sus cuotas a pagar.

Moroso es la persona, empresa o entidad que no ha cumplido con el compromiso adquirido en
una o mas fechas acordadas para reintegrar el dinero que se le dio en calidad de préstamo.

Como indice relaciona el nimero de créditos que se encuentran en estado de retraso con respecto

al nimero total de créditos otorgados menos las provisiones por los créditos retrasados.

Cuentas por Cobrar: son sumas de dinero que deben los clientes o socios, originadas por que se les
concedieron créditos, bienes y/o servicios, es una relacion donde estan registrados todas las deudas
y/o atrasos y ese saldo es a favor de la empresa y pueden ser a corto, mediano y largo plazo segun

el tiempo.

Socios: Son todos los integrantes de personas o entidades juridicas que estan agrupados o que
pertenecen a un determinado grupo y que persiguen un determinado fin, cuentan con derechos y

obligaciones.

Capacidad de Pago: Se refiere a la capacidad en generacion de fondos que tiene una persona o

socio para hacer frente a sus obligaciones contraidas.

Cartera de Créditos: Podemos describir una cartera de créditos como un agregado donde se puede
apreciar el monto otorgado inicial de deuda, los tipos de prestamos, el saldo de préstamo actual,
los dias de atraso, la clasificacion segun los dias de atraso, las provisiones genéricas o preventivas

sobre los créditos en categoria normal y las provisiones especificas de los créditos que no estan en
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categoria normal pero si en una de mayor riesgo y otros que la entidad financiera ha otorgado como
préstamos o colocaciones a sus socios o clientes y sustentado contablemente en el activo de la

empresa.

Cartera vencida de socios: Esta formada por todos los documentos y todos los créditos que no han
sido pagados segun lo convenido, también incluye los créditos de consumo que han pasado los 30
dias de la no cancelacion en la fecha pactada (Res. SBS N° 0480-2019 Reglamento General de las
Cooperativas de ahorro y Crédito). Esta cartera representa un riesgo de liquidez y/o rentabilidad

para la empresa.

Rentabilidad: Es la capacidad que tiene una empresa para poder generar los beneficios suficientes,
en relacion con sus ventas, activos o recursos propios, es decir, que la diferencia entre sus ingresos
y sus gastos es suficiente como para mantenerse en el tiempo de manera sostenible y seguir

creciendo.

Toma de Decisiones: Una decision es una resolucion o determinacion que se toma respecto a algo.
Podriamos decir que es el proceso que consiste en realizar una eleccion entre diversas alternativas

y supuestamente es la mejor.



3. Cronograma de actividades

Actividades
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1. Problema de la investigacion

1.1 Descripcién de la realidad Problematica

1.1.1 Formulacion del problema general

1.1.2 Problemas especificos

1.2 Objetivos de la investigacion X
1.2.1 Obijetivo general X
1.2.2 Objetivos especificos X

1.3 Justificacion e importancia de la Investigacion

2. Marco tedrico

2.1 Antecedentes X
2.1.1 Internacionales X
2.1.2 Nacionales X

2.2 Bases tedricas

2.3 Definicion de términos

3. Conclusiones

4. Recomendaciones

5. Aporte cientifico del investigador




4. Recursos y Presupuesto

Partida Presupuestal * Codigo de la actividad en  Cantidad  Costo unitario = Costo total (en
que se requiere (en soles) soles)

Recursos humanos 1 S/. 500.00
Bienes y servicios Fotocopias e impresiones 2 juegos S/.50.00 S/.100.00
Utiles de escritorio Papel bond, resaltador, lapiz | 1 millar S/. 20.00 S/. 40.00
Mobiliario y equipos Computadora 2 unid. S/. 25.00 S/.50.00
Pasajes y viaticos Cenas y pasajes 20 S/.10.00 S/. 200.00
Materiales de consulta (libros, Revistas y folletos 10 S/. 20.00 S/.200.00
revistas, boletines, etc.

Servicios a terceros Consultas asesores 5 S/. 20.00 S/.100.00
Otros S/.50.00
Total S/.1,240.00
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6. Aporte cientifico o académico

El presente trabajo de investigacion, ha contribuido a que la Direccidn, el Consejo de
Administracion, el Consejo de Vigilancia y directivos que estdn a cargo de la Cooperativa
comprendan que la morosidad se debe reducir progresivamente y que no es aceptable.

En coordinacion con el departamento de Auditoria Interna y gerencia se ha implementado el
Departamento de Recuperaciones en la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Oficiales de la PNP
“Crnl. Humberto Flores Hidalgo”. Brefia, 2019, capacitando al personal y poniéndoles al alcance
del &rea todos los mecanismos materiales para el seguimiento de la cartera de socios; asimismo
este departamento procede a refinanciar los créditos que caen en morosidad mejorando su categoria
cada (2) trimestres, siempre que el deudor haya efectuado pagos puntuales de la cuotas
anteriormente pactadas.

También se han evaluado los sistemas de informacion, como es, el flujo de informacion en los
niveles internos de la Cooperativa para su adecuada gestion, el funcionamiento del sistema de
control interno se ha mejorado para que la evaluacion de los créditos sea mas exhaustiva y asi los

deudores con morosidad disminuyan en la cartera de socios.
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7. Recomendaciones

Con el fin de mejorar la morosidad que hay en la cartera de socios hacemos las siguientes

recomendaciones:

Se recomienda a la Cooperativa de ahorro y Crédito de Oficiales de la PNP “Humberto Flores
Hidalgo” Brefia, 2019, que se deben revisar las directivas para el otorgamiento de préstamos que
tiene el departamento de operaciones, ademas modificar las mismas; aplicar las medidas necesarias

para minimizar los riesgos al otorgar nuevos creditos a los socios.

Se recomienda que la gerencia y el Consejo de Administracién en coordinacion con el area de
Operaciones, no otorgarles créditos a los socios morosos en casos que soliciten nuevos créditos;

tomar en cuenta la capacidad de pago que posee el socio.

Se recomienda que la politica de captar socios y el otorgamiento de préstamos de consumo se
incremente de manera sostenida; evaluando constantemente la cartera y el cumplimiento de pago
de los préstamos, analizando minuciosamente los riesgos del mercado financiero y las centrales de

riesgo.

Se sugiere, facilitar y/o ampliar la afiliacion de nuevos socios, que tendrian como efecto inmediato
la colocacion de préstamos que a su vez derivarian en el incremento de los intereses y por lo tanto

en el aumento de nuestros activos.



8. Anexos

Apéndice: Matriz de consistencia de la investigacion

Problema

Objetivo

Justificacion

¢Cual es la influencia de la
morosidad de la cartera de
socios en las cuentas por
cobrar de la Cooperativa de
Oficiales de la PNP
“Humberto Flores Hidalgo”
Brefia, 2019.

Explicar la influencia que
tiene la morosidad de la
cartera de socios en las
cuentas por cobrar de la
Cooperativa de Oficiales de la
PNP  “Humberto  Flores
Hidalgo”. Brefia, 2019.

Tebrica

Se pretende conceptualizar la importancia de la
morosidad de la cartera de socios con las politicas de
crédito y cobranza de la Cooperativa, argumentos
considerados para establecer la relacion directa que
existe con las cuentas por cobrar lo que permitira
tomar decisiones y acciones para lograr el retorno de
créditos y asi mejorar la rentabilidad y el bienestar
de los socios.

;Cual es la influencia de la
politica de crédito y cobranza
en la cartera de socios en la
Cooperativa de Oficiales de la
PNP  “Humberto  Flores
Hidalgo” Brefia, 2019?

Explicar la influencia que
tiene la politica de crédito y
cobranza en la cartera de
socios en la Cooperativa de
Oficiales de la  PNP
“Humberto Flores Hidalgo”.
Brefia, 2019.

Préctica

En esta investigacion, teniendo en consideracion el
planteamiento del problema, se pretende aportar
alternativas de solucion para ello contamos con las
politicas de crédito y cobranza, el refinanciamiento
de la deuda, la captacion de nuevos socios y la toma
de decisiones, detectando anomalias en la cartera de
créditos y la rentabilidad.
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¢Cudl es la influencia de la
politica de cobranza en el
refinanciamiento de la deuda
en la Cooperativa de Oficiales
de la PNP “Humberto Flores
Hidalgo” Brefia, 2019?

Explicar la influencia que
tiene la politica de cobranza en
el refinanciamiento de la
deuda en la Cooperativa de
Oficiales de la  PNP
“Humberto Flores Hidalgo”.
Brefia, 2019.

Justificacion Metodoldgica

La propuesta metodoldgica para estudiar, analizar la
influencia de la morosidad de la cartera y las cuentas
por cobrar, es de tipo aplicado para poder analizar la
relacion de las variables en estudio, es de nivel
explicativo para poder explicar como estan
relacionadas, es de disefio cuasi experimental, para
poder determinar si estuvieron o no relacionadas las
variables planteadas en la Cooperativa ubicada en
Brefia en el afio 2019, consideramos esta propuesta
metodoldgica como las mas idénea, ya que hemos
encontrado precedentes en investigaciones similares.

¢Cual es la influencia de la
toma de decisiones del nivel
de morosidad en la
rentabilidad de la Cooperativa
de Oficiales de la PNP
“Humberto Flores Hidalgo™.
Brefia, 2019?

Explicar la influencia que
tiene la toma de decisiones del
nivel de morosidad en la
Cooperativa de Oficiales de la
PNP “Humberto Flores
Hidalgo”. Brena, 2019.

Importancia

Es importante porque en la mayoria de instituciones
financieras de este tipo, como es el caso de la
Institucion en mencidn, el problema principal es la
cartera de créditos vencida, originada por diversas
causas como la incapacidad de pago del deudor,
socios que no administran bien sus ingresos y no
cumplen con los préstamos adquiridos, se puede
considerar también la mala interpretacién de los
analistas de créditos; al mismo tiempo a los diversos
usuarios para adquirir informacion complementaria
en el desarrollo de sus funciones.

29



CUESTIONARIO

Estimado Sr.(a):

Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

30

“Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X* una opcién del 1 al 3 respectivo;

tiene cardcter ANONIMA, y su procedimiento serd reservado, por lo que pedimos
SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca Casi siempre Siempre
PUNTUACION | = 2 3
' Modalidad o
Ne * Fems - | Categoria
— -
. iE operadbr de créditos tiene bien definido la capacidad de pago |
.| del socio al otorgarle un crédito? J b X
. ¢éla Aprobacion de Créditos estd sujeto al encajé Qiue tiene el
socio? _>< [
i
- | &liene Ud. Conocimiento a partir de que dia entra en mora el
J -
‘crédito? X
z 4 3 P 2 .
del Comité de Riesgos? ><
5 ¢Se comunica a los socios que la cobranza se realizara por
diferentes medios? X
. ¢El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el
embargo preventivo? X
7 | ¢lacaptacion de socios nuevos se hace por campafas? X
. ¢Es politica de la gerencia la implementacion de pbr‘f)’di;lctos i
nuevos? ' X
5 éLos créditos otorgados por el C. de Administracion son realizados ey
:.en su oportunidad? ><
¢A los socios con créditos en estado de 'béfdida les conceden b
1o | nuevoscréditos? :




+ ¢Se le hace un seguimiento de deuda al socio?

ila reduccion de la cartera morosa reduce el indice de |
- morosidad? ;

X

¢Es comin conceder a los socios la ampliacion de sus creditos

otorgados?

(',Ea confianza en el cliente o socio bor ‘péﬁe de la“Cdope'réﬁva' se

refleja al momento de hacerles su refinanciacion?

;Los servicios que brinda la cooperativa se refleja con la

capacidad financiera y econémica del socio en la Cooperativa?

15 - :
| insatisfaccién por el pago? : X i

i i }"gse implementan metas cuando se hace el seguimiento a‘”los
morosos? ¥ » )&

: ; 7‘ bEs “conveniente- cambiar de estrategia para la cobranza de la
cartera de socios? : ? X

i* é_vLos activos exigibles “son administrados eficientemente en la
cooperativa? : 7 \<
¢Los socios saben que su deuda es reportada a bl.z.a.sj.cve;\tl;;.a.les de

19 | riesgo? : : : 5<

o0 ¢la amortizacién de bég"os enﬂ‘fdi'rhambl"oéramada demuestra la |

A

jGracias por su colaboracion!
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CUESTIONARIO

Estimado Sr.(a):

Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X” una opcion del 1 al 3 respectivo;

tiene cara’u‘:ter ANONIMA, y su procedimiento serd reservado, por lo que pédimOS
SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca Casi siempre Siempre
PI‘JNTUACIO!\' | ) . 2 3
Modalidad o
N° feeris Categoria
g -
, éEl operador de créditos tiene bien definido la capacidad de pago
del socio al otorgarle un crédito?
5 éla Aprobacién de Créditos -esta sujeto al eriééje que tiene el
socio?
7 3 ¢Tiene Ud. Conoéi'fh'ié'hto a 'partir‘de“que dia entra en mora el

crédito?

4El'monitoreo y recuperacion de las cobranzas se realiza de parte:

del Comité de Riesgos?
§ iSe comunica a los socios que la cobranza:se realizara por
diferentes medios? )
" ¢El Departamento Legal “utiliza como medio de cobranza el-
- embargo preventivo? J
7 ¢La captacion de socios nuevos se hace por campafias?
. ¢Es politica de la gerencia la. implementacién de pro‘ducios ;
nuevos? ; ' >< ' ‘
3 éLos créditos otorgados por el C. de Administracion son realizados
‘en su oportunidad? ) | 7(
¢A los socios con créditos en estado de pérdida les conceden
1o | Nuevos créditos?

32



' éla reduccién de la cartera morosa reduce el indice de
' morosidad?- '

(Es comin conceder a los socios la ampliacion de sus créditos

33

12
otorgados?
i La confianza en el cliente o socio por parte de la Cooperativa se
2
- refleja al momento de hacerles su refinanciaciéon?
14 | ;Se le hace un seguimiento de deuda al socio?
15 (Los servicios que brinda la cooperativa se feﬂeja con la |
| insatisfaccion por el pago? ‘ o
i (Se implementan ‘metas -cuando se hace el seguimiento a los o
morosos? - %
- (Es conveniente cambiar de .estrategia para.la cobranza de la ’
cartera de socios? ' >(
i ¢Los activos . exigibles son administrados eficientemente: en la ‘s
| cooperativa? . . i ' o >< *
¢Los socios saben que su deuda es reportada a las centrales de =
19  riesgo? >< |
36 éLa amortizacion. de pagos en forma programada demuestra la | '

capacidad financiera y econdmica del socio en la Cooperativa?

iGracias por su colaboracion!



CUESTIONARIO

Estimado Sr.(a):

Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

34

Le’ agradecemos seleccionar y marcar con una “X™ una opcién del 1 al 3 respectivo;

tiene cardcter ANONIMA, y su procedimiento serd reservado, por lo que pedimos
SINCERIDAD en las respucétas.

Nunca Casi siempre Siempre
"PUNTUACION | 5 5
. Modalidad o
L Ne froms Categoria
1 2 3
i - ¢El operador de créditos tiene bien definido la capacidad de pago /
- del socio al otorgarle un crédito? % :
. ¢La Aprobacion de Créditos estd sujeto al encaje que tiene el
socio? ?{
5 ¢Tiene Ud. Conocimiento a partir de qué dia entra en mora el
crédito? ’ ' X ,
p - ¢El monitoreo y recupe'rvéc"i{)n de las cobranzas se reallzadeparte FEEE
del Comité de Riesgos? y |
. iSe comunica a los socios que la cobranza se realizard por'm
diferentes medios? Y |
. ¢El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el |
"~ emibargo preventivo? ; >(
7 ° | ¢lacaptacion de soc os se hace por 'éarﬁbaﬁas? s X
3 (Es politica de la gerencia la. implementacién de productos
| nuevos? ' X
4 ¢Los créditos otorgados por el C. de Admiinistracion son realizados
en su‘oportunidad? N
¢A los socios con créditos en estado de pérdida les conceden
1o | nuevos créditos? ! g




(Es comin conceder a los socios la ampliaciéon de sus créditos

'g;[;a' confianza en el cliente 0 socio por parte de la Cooperativa se

35

éla reduccion de la cartera’ morosa reduce el indice de )
' morosidad? "o : : i | )(

otorgados? . . I ; >ﬂ

refleja al momento de hacerles su refinanciacion?

;Se le hace un seguimiento de deuda al socio?

(Los servicios que brinda la cooperativa se refleja con la

. insatisfaccion por el pago? ‘ BC | % -

morosos?

~ cartera de socios? : ' ’ >(

,Es conveniente -cambiar de estrategia para la cobranza de la

‘cooperativa?

¢Los activos exigibles son administrados’ eficientemente en la

¢éLos socios saben que su deuda es reportada a las centrales de

riesgo? ) | >0

éla amortizacion de pagos en forma programada demuestra la | ‘
capacidad financiera y econdmica del socio en la Cooperativa®? ! )G i

Gracias por su colaboracion!



" CUESTIONARIO

“Estimado Sr.(a):

Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X” una opcion del 1 al 3 respectivo;

tiene caracter ANONIMA, y su procedimiento sera reservado, por lo que pedimos
SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca . Casi siempre Siempre
PUNTUACION 1 2 ‘ 3
| Modalidad o
: Ne freins . Categoria
; i

¢El ld'perador‘ de créditos tiene bien definido la capacid'éd de pago
del socio al otorgarle un crédito? o

1ila Aprobacién de Créditos estd sujefo éllvencaje'que tiene el

>3

2
socio?
. ¢Tiene Ud. Conocimiento a partir de que dia entra en mora el .
crédito? X
M ¢El monitoreo y recuperacion de las cobranzas se realiza de parte
del Comité de Riesgos? .
5‘ éSe comunica a los socios que la cobranza se realizard por
diferentes medios? >(
v ¢El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el

embargo preventivo?

. ¢Es politica de la gerencia la impleméntacién de'productés

nuevos?

"él:éév'crédffaé"éiorgados por el C. de Administracion son realizados
en su oportunidad? '

éA los socios con créditos en estado de pérdida les conceden
_ nuevos créditos?

36




ila reduccion de la cartera morosa reduce el indice de
morosidad?

;Es comun conceder a los socios la ampliacion de sus créditos -

otorgados?

' (La confianza en el cliente o socio ;;or parte de iééoép&aﬁ?é_éé T

. refleja al momento de hacerles su refinanciacion?

37

| ¢Se’le hace un seguimiento de deuda al socio?

(Los servicios que brinda la cooperativa se refleja con la

(Se implementan metas cuando se hace el seguimiento a los

(Es conveniente cambiar -de estrategia para la cobranza de la

éLos activos exigibles son administrados eficientemente en la |

¢Los socios saben que su deuda es reportada a las centrales de

15 ]

- insatisfaccion por el pago?
16

© | morosos?
17
cartera de socios?

18 =

. cooperativa?
19 fiesgo?
20

capacidad financiera y econémica.del socio en la Cooperativa?

X

jGracias por su colaboracion!



CUESTIONARIO

Estimado Sr.(a):

Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X” una opcién del 1 al 3 respectivo;

tiene caracter ANONIMA, y su procedimiento serd reservado, por lo que pedimos
SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca Casi siempre Siempre
PUNTUACION | 5 3
Modalidad o
N° ficie Categoria
T
; g'EI"cAJﬂbéfado'r' de créditos tiene bien definido la cépacidad de pago o
del socio al otorgarle un crédito? )/
5 ila Aprobauon de Créditos és'téﬁs'dje'torél‘éné'aje due tiene el .
~ | socio? /
ot ¢Tiene Ud. Conocimiento a partir de que dia entra en ‘mora el
crédito? )<
1 CEl monitoreo y recuperadén de las cobranzas s'é‘» realiza de parte
del Comité de Riesgos?
. {Sé comunica a:"'vié's"socioé' que la cobranza se realizara por ;
diferentes medios? ; )(
. ¢El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el
embargo preventivo? )(
7 éLa captacion de socios nuevos se hace por canﬁ"ﬁéﬁas? > X
g ¢Es politica de la gerencia la implementacién de productos |

nuevos?

(',Los‘ créditos otorgado‘snpor' el C. de Administracion son realizados
en su oportunidad?

¢A los socios con créditos en estado de pérdida les conceden
nuevos créditos? '

38



¢la reduccion de la cartera morosa reduce el indice de

 morosidad? e - B Y ’
X ‘

P

riesgo? i P )(

11
15 | (Es comin conceder a los socios la ampliacién de sus créditos
~  otorgados? ) )
3 ' A(il‘.a confianza en el cliente o socio por parte de-la Cooperativa se
3 :
refleja al momento de hacerles su refinanciacion?
14 ;Se le hace un seguimiento de deuda al socio?
o ;Los servicios que brinda la cooperativa se refleja con la
insatisfaccion por el pago? )
- (Se implementan metas cuando se hace el seguimiento a los
morosos? '
7 | oBs conveniente cambiar de estrategia para la cobranza de la.
cartera de socios?
i ¢Los activos exigibles son administrados eficientemente en la
| cooperativa? ) )
éLos socios saben que su-deuda es reportada a las centrales de
19
5 ¢la amortizacién de pagos en forma programada demuestra la

capacidad financiera y econémica del socio en la Cooperativa? ><

jGracias por su colaboracion!
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CUESTIONARIO

Estimado Sr.(a):

Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

Le agradecémoé seleccionar y marcar con una “X” una opcién del 1 al 3 respectivo;

tiene caracter ANONIMA, y su. procedimiento serd reservado, por lo que ‘pedimos

o

SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca Casi siempre Siempre
PUNTUACION 1 2 3
| Modalidad o
Ne feeis Categoria i
: © o
; ¢El operador de créditos tiene bien definido la capacidad de pago ‘
del socio al otorgarle un crédito? ' >\
5 ila Abrobacién de Créditos estd sujeto al encaje due tiene el )
socio? )(
z aTiéHén Ud Conocimiento a partir de que dia entra en mora el
© | crédito? : ’ X'
4 JEl monitoreo y recuperacion de las cobranzas se realiza de parte
del Comité de Riesgos? _>(
" ¢Se comunica a los socios que la cobranza se realizard por
| diferentes medios? X !
. ¢El Departamerito Legal utiliza como medio de cobranza el
embargo preventivo? >( S
7 ¢La captacién de socios nuevos se hace por campafias? . )/
4 éEs politica de la gerencia la 'inﬁplerﬁentacién de productos =
nuevos? ' X
5 éLos créditos otorgados por el C. de Administracion son realizados o

© en su oportunidad?

¢A los socios con créditos en estado de pérdida les conceden
nuevos créditos?

40



| éla reduccion ‘de la- cartera morosa reduce el indice de
- morosidad?

- ¢Es comun conceder a los socios la ampliacién de sus créditos

=<

X >< = B3

12
otorgados?
" ¢;La confianza en el cliente 0 socio por parte de la Cooperativa se
J
refleja al momento de hacerles su refinanciacién?
‘14”“ “;Se le hace un seguimiento de deuda al socio?
5 ‘(;Los servicios que brinda la cooperativa se refleja con la
insatisfaccion por el pago?
16 ;Se implementan metas cuando se hace el seguimiento a los |
morosos?
i (Es -conveniente cambiar de estrategia para la cobranza de la
cartera de socios? ’
& ilos activos exigibles son administrados eficientemente en la
cooperativa? ) '
| ¢Los socios saben que su deuda es reportada a. las centrales de
19 | riesgo?
5 ‘¢La amortizacion de pagos en forma programada demuestra la

' capacidad financiera y econémica del socio en la Cooperativa?

jGracias por su colaboracion!




CUESTIONARIO |

Estimado Sr.(a):

Porfavor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X” una opcién del 1 al 3 respectivo;

tiene caracter. ANONIMA, y su procedimiento serd reservado, por lo que pedinios
SINCERIDAD en las respuestas. '

Siempre

Nunca ~ Casi siempre
PUNTUACION \ . 2 3
Modalidad o
Ne Jtenis Categoria
I 2 3
" 'l' " iEl operador de créditos tiene bien definido la capacidad de pago e
del socio al otorgarle un crédito? \<
5 ila Kprobacién de Créditos esta sujeto al encaje que tiene el -
socio?
= {Tiene Ud. Conocimiento a partir de que dia entra en mora el
3 :
: crédito?
F ¢El monitoreo y recupera'cién'de las cobranzas se realiza de parte '
del Comité de Riesgos?
5 iSe comunica a los socios que la cobranza se realizara por
diferentes medios?
3 ¢El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el
embargo preventivo? ;
7 | ¢Lacaptacién de socios nuevos se hace por carﬁpaﬁas?
. ¢Es politica de la gerencia la implementacién de - productos
nuevos? ' : ?&
i ¢éLos créditos otorgados por el C. de Administraciéon son realizados | K

en su oportunidad?

-+ ¢éA los socios con créditos en estado de pérdida les. conceden
| nuevos créditos? ) ‘

42



¢la reduccion de la ‘carteras morosa reduce el indice de |
- morosidad? : : £ X i

| ¢Es comin conceder a los socios la ampliacién de sus créditos |

2 | {
otorgados? )(
13 (;La confianza en el cliente o socio por parte de la Cooperativa se
3 - . &
~refleja al momento de hacerles su refinanciacion? X

e e

14 '(;Se le hace un seguimiento de deuda al socio?
S R > .
e _‘[,-L:i)s' servicios que brinda la cooperativa se refleja con la | :
insatisfaccion por el pago?
16 Se 'imblementa‘n metas cuando se hace el seguimiento .a los
"morosos? : Ly
- (Es conveniente cambiar de estrategia ‘pa'rab la cobranza de la =
cartera de socios?

¢Los activos exigibles son administrados eficientemente en la ;
cooperativa? T : ; ' >\

¢{Los socios saben que su deuda es reportada a las centrales de

19 | riesgo? )< 3

éla amortizacion de pagos en forma programada demuestra la

20 1 >
capacidad financiera y econdémica del socio en la Cooperativa? ?Q

jGracias por su colaboracion!



CUESTIONARIO
Estimado Sr.(a):

Por favor dedique unos minutos (aprox'. 4 min) para responder esta encuesta. .

Le agradecemos seleccionar y marcar con ‘una “X°* una opcion del 1 al 3 respectivo;
tiene caracter ANONIMA, y su brocedimiento_ serd reservado, por lo que pedimos
SINCERIDAD en las respu.estés. :

Nunca Casi siempre Siempre
PUNTUACION 1 5 - 3
; | Modalidado |
Ne ftems Categoria
L 12 .13

<El operador de créditos tiene bien definido la capacidad de pago :
del socio al otorgarle un crédito? 4% 7(

Céla Aprobacién de Créditos esta sujeto'éféncaje qué“tievh‘e el

2 x i
socio? : |

" iTiene Ud. Conocimiento a partir de que dia entra en mora el |

crédito? | x |
3 $El monitoreo y recuperacion de las cobranzas se realiza de parte

del Comité de Riesgos? ) X
. éSe comunica a los socios que la cobranza se realizard por i

diferentes medios? ) : )( i
. ¢El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el !

embargo preventivo? z X

" ¢La captacién de socios nuevos se hace por campafas? ><
2 ¢Es politica de la gerencia la implementacién de productos ! i
| nuevos? ' - ' % ‘
) \
- ¢Los créditos otorgados por el C. de Administracion son realizados |~ . |

en su oportunidad? ! _ X

éA los socios con créditos en estado de pérdida les conceden

1o | nuevos créditos? ><




éla reduccion de la cartera morosa reduce el indice de |
morosidad? i

(Es comin conceder a los socios la ampliacion de sus créditos |

R

12,54
otorgados?
5 g,in confianza en el cliente o socio por parte de la Cooperativa se
- refleja al momento de hacerles su refinanciacion?
14 | ;Se le hace un seguimiento de deuda al socio? ?4
i (Los servicios que brinda la cooperativa se refleja con la S ki
insatisfaccion por el pago? }(
' (Se implementan metas cuando se hace el seguimiento a los | -
morosos? s
v ¢(Es conveniente cambiar de estrategia para la cobranza de la 5
cartera de socios? \A
i ¢Los activos exigibles son administrados eficientemente en la i
cooperativa? : X - |
¢Los socios saben que su deuda es reportada a las centrales de : §
19 | riesgo? 7( !
5 ¢éLa amortizacion de pagos en forma programada demuestra la e

capacidad financiera y econémica del socio en la Cooperativa?

\/\‘Q

jGracias por su colaboracién!




CUESTIONARIO

Estimado St.(a):

Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X una opcion de

1 1 al 3 respectivo;

tiene cardcter ANONIMA. y su procedimiento serd reservado, por lo que pedimos
SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca Casi siempre Siempre
PUNTUACION )
1 2 3
| Modalidad o
items . Categoria
. T

$El operador de créditos tiene bien definido la capacidad de pago
. del socio al otorgarle un crédito?

éla Aprobacion de Créditos esta sujeto al encaje que tiene el

2 :
socio?
5 {Tiene Ud. Conocimiento a partir de que dia entra en mora el
| crédito?
i
q ¢El monitoreo y recuperacion de las cobranzas se realiza de parte
{ del Comité de Riesgos?

i
| & ¢Se comunica a los socios que la cobranza se realizard por |
i
diferentes medios?

2 ¢El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el

embargo preventivo?

nuevos?

¢Los créditos otorgados por el C. de Administracién son realizados
en su oportunidad?

I ¢A los sacios con créditos en estado de pérdida ies conceden
nuevos créditos?

46



¢la reduccion de la cartera morosa reduce el indice de

1 ’
morosidad? i : )<
i g)Eé”coml’in conceder a los socios la ampliacion de sus créditos ! ;
© otorgados? X
i3 i gLa confianza en el cliente o socio por parte de la Cooperativa se | ;
2 i t H
refleja al momento de hacerles su refinanciacion? | ! x :
14 - ¢Se le hace un seguimiento de deuda al socio?
" | ;Los servicios que brinda la cooperativa se refieja con la |
| insatisfaccion por el pago? i | X
% i ;Se implementan metas cuando se hace el seguimiento a los |

- morosos?

- (Es conveniente cambiar de estrategia para la cobranza de

 cartera de socios?

| ¢Los activos exigibles son administrados eficientemente en la

| cooperativa? X

| iLos socios saben que su deuda es reportada a las centrales de
| riesgo?

éla amortizacion de pagos en forma programada demuestra la
| capacidad financieray econdmica del socio en la Cooperativa?

iGracias por su colaboracién!
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CUESTIONARIO
Estimado Sr.(2):
Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.
Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X” una opcion del 1 al 3 respectivo:

tiene caracter ANONIMA, y su procedimiento sera reservado, por lo que pedimos
SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca Casi siempre Siempre
PUNTUACION | ’ 3
| Modalidad o
N° s Categoria
l ¢El operador de créditos tiere bien definido la capacidad de pago
del socio al otorgarle un crédito? )( ! .
5 ¢La Aprobacion de Créditos estd sujeto al encaje que tiene el ;
socio? >< |
3 ¢Tiene Ud. Conocimiento a partir de que dia entra en mora el
! crédito? | ><
i $El monitoreo y recuperacién de las cobranzas se realiza de parte | R
del Comité de Riesgos? X
. ¢Se comunica a los socios que la cobranza se realizard por
diferentes medios? \
8 ¢El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el
embargo preventivo? )<
7 ¢La captacion de socios nuevos se hace por campafias? )Z
. iEs politica de la gerencia la implementacion de product'os‘ ‘ ]
nuevos? X’ |
f . ¢Los créditos otorgados por el C. de Administracion son realizados \ i
1
en su oportunidad? ! X ;
i
¢A los socios con créditos en estado ¢e pérdida les conceden B 3 i
| g | nuevos créditos? )< f
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ila reduccién de le cartera morosa reduce el indice de

" morosidad?
2 | JEs coman conceder a los socios la ampliaé'i-én'de sus créditos |
©  otorgados?
s (j,La‘uonﬁanz'éx en el cliente © s'o‘c:lo”p'or p‘arté’de la Cdc')'p'erati?/‘abse
! refleja al momente de hacerles su refinanciacion? '
5
| % JLos servicios que brinda la cooperativa se refleja con la ;
insatisfaccion por el pago?
'; 6 | ¢Se implementan metas cuando se hace el seguimiento a los |

morosos?

(,Esrcoﬂveniente cambiar de estrategia para la cobranza de la |

?

| cartera de socio:
Los activos exigibles son administrados eficientemente en 1a |
cooperativa? !

\ élos socios saben que su deuda es reportada a las centrales de

19 | riesgo?

| éla amortizaciéon de pages en torma programada demuestra la

. capacidad financieray econodmica del socio en la Cooperativa?

;Gracias por su colaboracién!
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CUESTIONARIO

Estimado Sr.(a):

Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X” una opcion del 1 al 3 respectivo:

tiene caracter ANONIMA, y su procedimiento sera reservado, por lo que pedimos
SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca Casi siempre Siempre
PUNTUACION ; 5 5
Modalidad o
Ne fearii Categoria
: e
‘ ¢El operador de créditos tiene bien definido la capacidad de pago |
del socio al otorgarle un crédito? \A |
0 72 ¢Lla Aprobacion de Créditos estd sujeto al encaje que'fiene el
socio? K
5 ¢Tiene Ud. Conocimiento a partir de que dia entra en mora el i
crédito? 7( i
. ¢El monitoreo y recuperacion de las cobranzas se realiza de parte o
del Comité de Riesgos? ><
5 ¢Se comunica a los socios que la cobranza se realizara por
diferentes medios? 8
. ¢El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el
embargo preventivo? 7<
7 | ¢la captacion de socios nuevos se hace por campafias? !
. ¢Es politica de la gerencia la implementacién' de productos ‘ )
nuevos? X
g ,éLos créditos otorgados por el C. de Administracién son realizados G
en su oportunidad? L
éA los socios con créditos en estado de pérdida les conceden -
1o | nuevos créditos?
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sla reduccion de la cartera morosa reduce el indice de
morosidad? i %
: ZES coman conceder a los socios la ampliacion de sus créditos |
| otorgados?

. ¢La confianza en el cliente -0 socio por parte de la Cooperativa se !

" refleja al momento de hacerles su refinanciacion?

;Se le hace un seguimiento de deuda al socio?

% | (Los servicios que brinda la cooperativa se refleja con la |

| insatisfaccion por el pago?

16 . ¢Se implementan metas cuando se hace el seguimiento a los
| . |
| morosos?

- (Es conveniente cambiar de estrategia para la cobranza de la

cartera de socios?

¢Los activos exigibles son administrados eficientemente en la
cooperativa?

éLos socios saben que su deuda es reportada a las centrales de
19 | riesgo?

¢La amortizacion de pagos en forma programada demuestra la
capacidad financiera y econémica del socio en la Cooperativa? 1\

jGracias por su colaboracion!
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CUESTIONARIO

Estimado Sr.(a):

Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X” una opcién del 1 al 3 respectivo:
tiene caracter ANONIMA, vy su procedimiento serd reservado, por lo que pedimos
SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca Casi siempre Siempre
PUNTUACION 1 2 3
| Modalidad o
No ftenis Categoria
1 213

¢El operador de créditos tiene bien definido la capacidad de pago
del socio al otorgarle un crédito? X

¢La Aprobacion de Creditos estd sujeto al encaje que tiene el

5 socio? A

¢Tiene Ud. Conocimiento a partir de que dia entra en mora el

3
crédito? | X
4 ¢El monitoreo y recuperacion de las cobranzas se realiza de parte
del Comité de Riesgos? )(
5 :Se comunica a los socios gue la cobranza se realizara por
© | diferentes medios? )Q
§ {El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el

embargo preventivo? Z

7 ¢La captacion de socios nuevos se hace por campafas?

"Es politica de la gerencia la implementacion de productos

nuevos? )(

| E_nggEl_'”é-a'i;cnbs"o't”c)rgados pobrrél C. de Administracién son realizados
en su oportunidad? )(

¢A los socios coi: créditos en estado de pérdida les conceden
10 | huevos créditos?
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¢la reduccion de la cartera morosa reduce el indice de |

H . morosidad?

" ,Es comin conceder a los socios la ampliaciéh de sus créditos

© | otorgados?

3 ! z_La confianza en el cliente o soc':io"p'o'r pa{rte de la C‘odb'emrAa iva se o
refleja al momento de hacerles su refinanciacién?

14" | ;Se le hace un seguimiento de deuda al socio?

o ‘:g,L(')s servicios qfxe brinda la cooperat'iv'é se reﬂejémééﬁw P R A
| insatisfaccion por el pago?

id (;S"é'i"mbvlémént”"ﬁWr'néiaé “cuando se hace el seguimiento a los
. morosos?

& (JEs conveniente célﬁbi'é;mdémé's"t‘rétegid para la cobranza de la
cartera de socios?

i éLos activos exigibles son administrados eficientemente en la

20

cooperativa?

. éLos socios saben que su deuda es reportada a las centrales de
| riesgo?

capacidad financiera y economica del socio en la Cooperativa?

jGracias por su colaboracion!
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CUESTIONARIO
Estimado Sr.(a):

Por favor dedigue unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

Le agradecemos seleccionar y marcar con una "X una opcidn del 1 al 3 respectivo:
tiene caracter ANONIMA, y su procedimiento serd reservado, por lo que pedimos
SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca Casi siempre Siempre
PUNTUACION " 5
1 2 3
Modalidad o
No | s Categoria
i n .
i | ¢El operador de créditos tiene bien definido la capacidad de pago
| del socio al otorgarle un crédito? |
; :
g | ¢La Aprobacion de Créditos esta sujeto ai encaje que tiene el
socio?
i 3 iTiene Ud. Conocimiento a partir de que dia entra en mora el :
I | | 5
crédito? X
] . ¢El monitoreo y recuperacion de las cobranzas se realiza de parte
del Comité de Riesgos? ! }(
s iSe comunica a los socios que iz cobranza se realizard por | [
! i ——
diferentes medios? ?(‘
" (El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el
. embargo preventivo?

7 ¢La captacion de socios nuevos se hace por campafias?

é_ngbolitica de I‘é‘ﬂéeréﬁc“i'é‘ ta irhplementacién de productos |

nuevos? 7& ’

¢Los créditos otorgados pof el C. de Administracion son realizados

en su oportunidad? >< !

¢A los socios con crédiios en estado de pérdida les conceden
1o | huevos créditos?
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ila reduccién de la cartera morosa reduce el indice de
| morosidaa?

| ;Es comin conceder a los socios la ampliacion de sus créditos |
| otorgados?

"x:}i

. ¢Laconfianza en el cliente o socio por parte de la Cooperativa se |

| refleja al momento de hacerles su refinanciacion?

. ¢Se le hace un seguimiento de deuda al socio?

| PP

| ;Los servicios que brinda la cooperativa se refleja con la |

| insatisfaccion por el pago?

% | ¢Se implementan metas cuando se hace el seguimiento a los

morosos?
= " /Es conveniente cambiar de estrategia para la cobranza de la
i cartera de socios?
© ¢Los activos exigibles son administrados eficientemente en la E

| cooperativa?

. éLos socios saben que su deuda es reportada a las centrales de
19 | riesgo?

¢La amortizacién de pagos en forma programada demuestra la
capacidad financiera y econdmica del socio en la Cooperativa?

jGracias por su colaboracion!




CUESTIONARIO

Estimado Sr.(a):

Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X” una opcién del 1 al 3 respectivo;
tiene caracter ANONIMA, y su procedimiento serd reservado, por lo que pedimos
SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca Casi siempre Siempre

PUNTUACION 1 ) 3

Modalidad o

N | féems Categoria »
Hi e
. 5 ¢El operador de créditos tiene bien definido la capacidad de page ) |
| del socio al otorgarle un crédito? x
i ; Tila Aprobacion de Créditos esta sujeto al encaje que tiene el
i socio? X
" [ ¢Tiene Ud. Conocimientc 2 partir de que dia entra en mora el ! ;
4 crédito? i )<
4 i ¢El monitoreo y recuperacién de las cobranzas se realiza de parte | ; i
del Comité de Riesgos? ? X
5 ¢Se comunica a los socios 'que la cobranza se realizard por |
diferentes medios? >< !
p $El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el

embargo preventivo? %

7 | ¢la captacién de socios nuevos se hace por campafias?

éEs politica de la ger'éncia' la implﬂé"mentaci()n de producfos” A

X
nuevos? 7<
X

éLos créditos otd@éééé por el C. ‘de Administracién son realizados
en su oporturidad?

| | ¢A los socios con créditos en estado de pérdida les conceden
1o | huevos créditos? X




B R

5§e le hace un seguimiento de deuda al socio?

ila reduccion de la cartera morosa reduce el indice de
morosidad?

o~

' /Es comun conceder a los socios la ampliacién de sus créditos

<

torgados?

;La confianza en el cliente o socio por parte de la Cooperativa se |

| refleja al momento de hacerles su refinanciacion?

¢Los servicios que brinda la cooperativa se refleja con la

 insatisfaccion por el pago?

| (Se implementan metas cuando se hace el seguimiento a los
| morosos?
i ¢(Es conveniente cambiar de estrategia para la cobranza de la

- cartera de socios?

ilos activos exigibles son administrados eficientemente en la
cooperativa?

! éLos socios saben que su deuda es reportada a las centrales de

riesgo?

20

¢La amortizacion de pagos en forma programada demuestra la :
capacidad financiera y economica del socio en la Cooperativa?

K
A
%
X
X

jGracias por su colaboracion!
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CUESTIONARIO

Estimado Sr.(a):

Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta.

Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X” una opcion del 1 al 3 respectivo:

tiene cardcter ANONIMA, y su procedimiento sera reservado, por lo que pedimos

SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca Casi siempre Siempre
PUNTUACION 1 2 5
Modaiidad o
NG fermis Categoria
1 727713
‘ ¢El operador de créditos tiene bien definido la capacidaH de pago
del socio al otorgarle un crédito? \<
5 éla Aprobacion de Créditos estd sujeto al encajé'ﬁue tiene el
socio? X
4 ¢Tiene Ud. Conocimiento a partir de que dia entra en mora el
crédito? X
4 {El monitoreo y recuperacion de las cobranzas se realiza de parte
del Comité de Riesgos? X
5 iSe comunica a los socios que la cobranza se realizara por
diferentes medios? L X
" {El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el _ o
embargo preventivo? kR !
7 ¢ La captacion de socios nuevos se hace por campafias? 5 i X
g | ¢ES politica de la gerencia la implementacion de productos .
nuevos? ><
. ¢Los créditos otorgados por el C. de Administracion son realizados ‘

en su oportunidad?

¢A los socios con créditos en estado de pérdida les conceden

i nuevos créditos?
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/

"¢la reduccion de la cartera morosa reduce el indice de

morosidad?

. ,Es comun conceder a los socios la ampliacion de sus créditos
- otorgados?

;La confianza en el cliente o socio por parte de la Cooperativa se ‘:

refleja al momento de hacerles su refinanciacion?

¢ Se le hace un seguimiento de deuda al socio?

i ¢Los servicios que brinda la cooperativa se refleja con la

" insatisfaccion por el pago?

morosos?

- ¢Es conveniente cambiar de estrategia para la cobranza de la

cartera de socios?

(Se implementan metas cuando se hace el seguimiento a los

| élos activos exigibles son administrados eficientemente en la

cooperativa?

éLos socios saben que su deuda es reportada a las centrales de

riesgo?

20

¢La amortizacion de pagos en forma programada demuestra la

; capacidad financiera y econdmica del socio en la Cooperativa?

jGracias por su colaboracion!
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CUESTIONARIO

Estimado Sr.(a):

60

Por favor dedique unos minutos (2prox. 4 min) para responder esta encuesta.

Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X” una opcion del 1 al 3 respectivo:

2

tiene caracter ANONIMA, y su procedimiento sera reservado, por lo que pedimos
SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca Casi siempre Siempre
- R
PUNTUACIO! | 2 5
Modalidad o
Ne fietiis Categoria
T
l ¢El operador de créditos tiene bien definido la capacidad de pago
del socio al otorgarle un crédito? >(
, | a Aprobacion de Créditos esta sujeto al encaje que tiene el |
socio? )( i
| 5 ;Tiene Ud. Conocimiento a partir de que dia entra en mora el
i T
! crédito?
| i ¢El monitoreo y recuperacién de las cobranzas se realiza de parte )
| del Comité de Riesgos? 7( i
" iSe comunica a los socios que la cobranza se realizara por
© | diferentes medios? >(
5 (El Departamento Legal utiliza como medio de cobranza el | |
embargo preventivo? ’ X
7 | ¢la captacion de socios nuevos se hace por campafias? %

| ¢Es politica de la gerencia la implementacion de productos

nuevos?

¢Los créditos otorgados por el C. de Administracion son realizados
en su oportunidad?

¢A los sowios con créditos en estado de pérdida les conceden
nuevos créditos?




B i

' ;La confianza en el cliente o socio por parte de la Cooperativa se

- refleja al memento de hacerles su refinanciacion?

. ;Los servicios que brinda la cooperativa se refleja con la |

¢la reduccion de la cartera morosa reduce el indice de

morosidad? i >{

,Es comun conceder a los socios la ampliacion de sus créditos

otorgados?

¢Se le hace un seguimiente de deuda al socio?

15 H X
| insatisfaccion por el pago? L i
6 ' ;Se implementan metas cuando se hace el seguimiento a los |
| morosos?
v (Es conveniente cambiar de estrategia para la cobranza de la
cartera de socios? LA
i | élos activos exigibles son administrados eficientemente en la y
cooperativa? | | 3
cLos socios saben que su deuda es reportada a las centrales de i
19 | riesgo? %

¢la amortizacion de pagos en forma programada demuestra la

capacidad financiera y econémica del socio en la Cooperativa?

jGracias por su colaboracién!




CUESTIONARIO

Estimado Sr.(a):

" Por favor dedique unos minutos (aprox. 4 min) para responder esta encuesta:

Le agradecemos seleccionar y marcar con una “X” una opcion del 1 al 3 respectivo;

tiene cardcter ANONIMA, y su procedimiento serd reservado, por lo que. pedimos
SINCERIDAD en las respuestas.

Nunca . Casi siempre Siempre
PUNTUACION 0 ) o
! Modalidad o
Ne {ime Categoria
e 2o
. SE opéfédb\: de créditos tiene bien definidénl"éméz;i;abcidad de pégo
del socio al otorgarle un crédito? ; X
- ¢éla ‘Ap}'c}bacién de Créditos esta sujeto al encaje d|ue tiene el i
© | socio? | X
iy ¢Tiene Ud. Conocimiento a partir de qué dia entra en mora el .
crédito? ' X
i '}',Elbﬁ%"c;riifdréld y rébc()';;ér’écibn demi'asvédbranzas se realiza de parté
del Comité de Riesgos? X
: »ESé'c'omunica a los socios que la cobranza se realizarébb'or
| diferentes medios? X
” ¢El Departamento Legalm utiliza como medio de. cobranza el
embargo preventivo? X
7 | ¢la captacion de socios nuevos se hace por campaﬁaé? x
. © | ¢Es politica de la gerencié Jé“i'rriblevm‘énféﬁén de productos
| nuevos? ! X
. ¢Los créditos otorgados por el C. de Administracion-son realizados
en su oportunidad? X
| ¢A los socios con créditos en estado de pérdida les conceden
1o - nuevos créditos? :
X

62



" éla reduccion de la cartera morosa reduce el indice de -

| capacidad financiera y econdémica del socio en la Cooperativa? ! ' X

morosidad? - X
i I(‘JEIS comun conceder a los socios la ampliaci6n de sus créditos |
~  otorgados? : @ | 1%
. "(;La confianza en el cliente o socio por parte de la Cooperativa se |
J i |
- refleja al momento de hacerles su refinanciacion? . X
14 ;Se le hace un seguimiento de deuda al socio?
7 s ;Los servicios que brinda la cooperativa se refieja con. la
" insatisfaccién por el pago? , R
6 (Se implementan metas cuando se hace el seguimiento a los
| morosos? ' »
- ¢(Es conveniente cambiar de estrategia para la cobranza de la
cartera de socios? . s ®
i ¢Los activos exigibles son administrados eficientemente en-la
cooperativa? & ' _ o : X
iLos socios-saben que su deuda es reportada a fas centrales de
19 | riesgo? _ X
o éla amortizacion de pagos en forma programada demuestra la

jGracias por su colaboracion!
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