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Resumen

Con el objetivo de mejorar la productividad de la Cooperativa Multiactiva Coasistir y la
Cooperativa de Aportes y Créditos Coompartir, se comenz6 realizando un diagnostico a los
procesos contables y financieros, sobresaliendo que, pese a los més de 8 afios de trayectoria y
experiencia, los procesos operativos y las politicas de las entidades presentan falencias con el
manejo de sus clientes presentando una carteras vencidas con méas del 50% de sus clientes con
mora superior de 90 dias . Posteriormente, se analiz6 la informacién recopilada en las visitas y
entrevistas, con una priorizacion de puntos criticos para mejorar la eficiencia. Finalmente, se
desarrollarlo un plan conformado por un sistema de scoring, la metodologia de la cobranza,
Capacidad de pago, la reorganizacion de las funciones y procesos financieros junto con las
politicas. Los resultados reflejan una recuperacion de cartera vencida de las dos entidades la
Cooperativa Multiactiva Coasistir de un 5.6% y la Cooperativa De Aportes y Créditos de un 4.83%,

permitiendo mejorar el desempefio y la productividad de la organizacion.

Palabras clave: Scoring, Politicas , Productividad.
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Abstract

With the aim of improving the productivity of the Cooperativa Multiactiva Coasistir and
the Cooperativa de Aportes y Créditos Coomcursos, a diagnosis of the accounting and financial
processes was started, highlighting that, despite more than 8 years of experience and experience,
the processes The entities' operating policies and policies have shortcomings in the management
of their clients, presenting overdue portfolios with more than 50% of their clients in arrears of
more than 90 days. Subsequently, the information collected in the visits and interviews was
analyzed, prioritizing critical points to improve efficiency. Finally, a plan will be developed
consisting of a scoring system, the collection methodology, Ability to pay, the reorganization of
financial functions and processes, along with policies. The results reflect a recovery of the overdue
portfolio of the two entities, the Cooperativa Multiactiva Coasistir of 5.6% and the Cooperativa
De Aportes y Crédito of 4.83%, allowing to improve the performance and productivity of the

organization.

Keywords: Scoring, Policies, Productivity.
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Introduccion

El presente trabajo de grado se llevara a cabo en la Cooperativa Multiactiva Coasistir

organizacion empresarial financiera que presta sus servicios a la comunidad Santandereana desde
hace 10 afios, La Cooperativa de aportes y Créditos Coompartir desde hace 8 afos.
Con el proposito de querer mejorar la calidad de sus servicios y la recuperacion de la cartera
vencida se desarrollara el presente trabajo de grado, que contara con una investigacion que tiene
como principal objetivo implementar un plan de mejoramiento a los procesos contables y
financieros del departamento de cartera.

En el primer capitulo de esta investigacion se plantean la situacidn problema, justificacion,
objetivo general, objetivos especificos y el contexto sobre el cual se desarrollara el proyecto.

El segundo capitulo cuenta con los soportes sobre los cuales se sentaran las bases
conceptuales y teoricas, utilizando referentes locales, nacionales e internacionales, los cuales
aportaran cierto grado de pertinencia para el desarrollo de la investigacion.

Por ultimo, el tercer capitulo cuenta con todo el proceso metodoldgico necesario para realizar la

investigacion.
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1. Disefio e Implementacion de un Plan de Mejoramiento a los Procesos Contables y
Financieros del Departamento de Cartera en la Cooperativa Multiactiva Coasistir y la

Cooperativa de Aportes y Créditos Coompartir

1.1 Planteamiento Del Problema

Se logra evidenciar a traves de revisiones investigativas que, en los ultimos afos, los
esfuerzos de las organizaciones financieras han sido direccionados a lograr mantener una ventaja
competitiva en los mercados en los que se encuentran, esto principalmente se debe a factores
externos que las organizaciones no pueden controlar, como lo es la coyuntura econémica mundial
a causa de las diferentes politicas gubernamentales adoptadas.

El Fondo Monetario Internacional (IMF) en su ultimo informe sobre la estabilidad
financiera mundial, afirma que en el presente afio 2020 la pandemia del coronavirus (COVID-19)
presenta un desafio histérico para la economia mundial, en los mercados de crédito, los
diferenciales presentaron una volatilidad nunca antes registrada, especialmente en segmentos que
presentan un alto riesgo financiero, como los bonos de alta rentabilidad, los préstamos apalancados
y la deuda privada, donde las emisiones se redujeron drasticamente. Asi mismo, las economias de
mercados emergentes y pre-emergentes se enfrentan a su mayor desafio registrado desde sus
inicios, presentando la reversion en los flujos de inversion de cartera, tanto medida en dolares
como en porcentaje del PIB de los mercados emergentes y pre emergentes. EI IMF asegura que se
generaria como consecuencia que la pérdida de financiamiento externo mediante deuda ejerza
presion sobre los prestatarios mas apalancados y menos solvente, conduciendo a un aumento de
las reestructuraciones de la deuda, que podria poner a prueba los mecanismos vigentes para la

resolucion de la deuda.
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Retomando las consecuencias que se van a generar por el actuar factor externo con mayor
influencia mundial, la pandemia de COVID-19 estd generando enormes y crecientes costos
humanos para las organizaciones y en todo el mundo. Segun el WEO (World Economic Outlook)
“Para proteger vidas y permitir que los sistemas sanitarios puedan hacer frente a la situacion ha
sido necesario recurrir a aislamientos, confinamientos y cierres generalizados con el fin de frenar
la propagacion del virus. La crisis sanitaria por ende esta repercutiendo gravemente en la actividad
econdémica.” [1]

Segun los informes presentados, se logra evidenciar que la economia mundial se proyecta a que
sufra una contraccién, a través de diferentes fuentes que lo afirman podria llegar hasta el -3% en
2020, como es el caso del IFM vy de las instituciones financieras internacionales, sefialando que
puede llegar a ser mucho peor que la registrada durante la crisis financiera de 2008/09. En el
escenario moderado, donde se asume que la pandemia se disipa en el segundo semestre de 2020 y
que las medidas gubernamentales adoptadas funcionen y pueden ser replegadas gradualmente, se
proyecta que la economia mundial crezca 5,8% en 2021. El anterior prondstico de crecimiento
mundial se verad directamente influenciado por la incertidumbre que se generara en diferentes
situaciones, como por ejemplo, la trayectoria, la intensidad y eficacia de los esfuerzos de
contencidn ante la pandemia, el grado de las perturbaciones en la oferta y demanda, las politicas
drésticas en los mercados financieros mundiales, variaciones de los patrones de gasto asociados a
los cambios de comportamiento en los consumidores, efectos en la confianza y volatilidad de los
precios de las materias primas.

Contextualizando la situacion actual nacional en un informe realizado por La Republica
en el cual indica que los colombianos son las personas que presentan mayor morosidad en sus

pagos en la region de américa latina, segun la federacion Latinoamericana de Bancos(Felaban), las
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estadisticas arrojaron que Colombia presenta el indicador més alto comparado con los demas
paises presentando un indice de calidad de cartera vencida de 4,81% seguido por Uruguay con un
4,03% vy tercero Brasil con 3,28%, .

Esto permite entender que a los colombianos se les deben realizar un manejo de cobranza
estricto con el fin de evitar los incumplimientos en sus pagos, ya que suelen atrasarse con ellos. [2]

Cabe resaltar que la tasa desempleo aument6 al mes de marzo comparada con el afio pasado
2019 en 1,8 puntos porcentuales, es decir que pasé de estar de 10.8% a un 12.6% en el 2020, lo
cual indica que las empresas se encuentren despidiendo cada vez mas empleados lo cual afecta a
las Cooperativas debido a que algunos de sus clientes ya no se encuentren laborando, por esta
razon no puedan responder ante los compromisos financieros por falta de recursos. [3]

En Colombia se encuentran cerca de unas 3.205 Cooperativas segun la Confederacién de
Cooperativas de Colombia, las cuales asocian a mas de 6°000.000 de personas, permitiendo
beneficiar directa e indirectamente a un 39% de los colombianos siendo una entidad que les
permite a los colombianos darles seguridad y apoyo para cubrir sus necesidades, es por ello que se
espera que las cooperativas aumenten su popularidad entre los usuarios, se debe escoger muy bien
a los clientes que se les otorgara el crédito. [4]

Identificando como se encuentra el contexto local, la Asociacion de microfinanzas sacé a
la luz un hecho que es contundente: en el afio 2017, Santander presento una participacién del 6%
de saldo de cartera del pais incluyéndose en la lista de los nueve departamentos del pais con mayor
saldo de cartera en los ultimos cinco afios; cerrando con 187.899 clientes, dicho saldo representa
un saldo de cartera de 751.596 millones de pesos, de los cuales un 11% son de la ciudad de
Bucaramanga donde su actividad financiera se encuentra enfocada en dos sectores importantes que

son el cooperativa y microfinanzas permitiendo aumentar el desarrollo microempresarial de la
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region a través del cooperativismo gracias a su ventaja del ahorro; a nivel nacional se
desembolsaron $9.1 billones en préstamos de microcréditos obteniendo un incremente de 7,7%,
de los cuales las cooperativas obtuvieron un aumento de 16.000 clientes respecto al afio anterior
lo que nos lleva a determinar que las personas estan realizando cada vez mas prestamos con estas
entidades debido a su facilidad y rapidez por lo que las cooperativas deberan implementar
alternativas que les permitan volver sus créditos rentables aumentando la liquidez para poder
satisfacer el incremento de la demanda [5].

Finalmente para concluir y teniendo en cuenta los diferentes factores que se han expuesto
anteriormente, la situacion actual de La Cooperativa Multiactiva Coasistir es una institucion
financiera que presta sus servicios a la comunidad Santandereana desde hace 10 afios y La
Cooperativa de aportes y Créditos Coomparitr desde hace 8 afios, ambas entidades han brindado
oportunidades de microcréditos a las personas que quieran obtenerlo con miras de invertir en
inversion de capital u otro fin econdmico. Actualmente en la Cooperativa Multiactiva Coasistir
existe un 63,36% Yy de la Cooperativa de Aportes y Créditos Coompartir existe un 55,29% de
cartera vencida de los asociados que toman dichos servicios, esto se debe a que el departamento
de cartera no presenta sus procedimientos de cobranza establecidos que realice un seguimiento a
la cartera por cobrar , los clientes se aprovechen de esto para evadir sus compromisos financieros
con la entidad o incluso lo dan por olvidado, ademaés de ello, para aumentar el nimero de socios
las entidades no realizan un procedimiento minucioso el cual determine la viabilidad de aprobacion
a los créditos solicitados con variables apropiadas para el respectivo analisis, esto por demostrarle
al usuario agilidad en los tramites, dandole la aprobacion en muchas ocasiones a usuarios que no

cuentan con la capacidad financiera y econémica para responder con dichos microcréditos.
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Los incumplimientos en cartera por parte de los usuarios generan una baja rentabilidad de
los procesos financieros de la entidad, acortando los recursos monetarios rotativos que dispone la
organizacion para nuevos microcreditos, siendo la esencia de este tipo de negocios para ser mas
productivos. Por tales motivos se logra identificar la necesidad de intervenir el area de cartera de
la cooperativa a través de diferentes componentes operativos y estratégicos que le permitan tener
una nueva ventaja competitiva en el mercado en el recaudo de sus cobros dando solucion al
problema identificado y sobre los cuales ira dirigido el desarrollo de la presenta investigacion;
Creando una herramientas que permita a la persona encargada del otorgamiento del crédito contar
con un respaldo para analizar los créditos siendo la garantia que el cliente contara con las
capacidades econdmicas para cumplir con el compromiso financiero asi mismo, se estandarizan y
ajustan las politicas de cobro para que toda la organizacion cuando intervenga con los clientes
brinde la misma informacion a los clientes evitando que aumenten la morosidad aplicando las
medidas correctivas a tiempo, mejorando las comodidades a los empleados con el fin de brindar
una mejor atencion al cliente y puedan ejecutar sus funciones de la forma mas eficientemente
posible.

Los documentos deberan organizarse con sus respectivas guias para facilitar la busqueda
cuando sean necesarios, evitando que los empleados presenten demoras en las busquedas, lo cual

atrasa la ejecucion de los procesos operativos

1.1.1 Pregunta de Investigacion
¢Como se veran reflejados los beneficios que traerd para la organizacién en materia de
costos e ingresos el mejoramiento de los procesos operativos del area de cartera de la Cooperativa

Multiactiva Coasistir y de Aportes y Créditos Coompartir para fortalecer su gestion financiera?
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1.2 Justificacion

La Cooperativa Multiactiva Coasistir junto con la Cooperativa de Aportes y Créditos
Coompartir requieren de una implementacién de un plan de mejoramiento en los procesos
contables y financieros, a través de un componente estratégico y competitivo que le permita tener
una ventaja sobre sus competidores, es por esto que la estandarizacion de los procedimientos y la
implementacion de algunas herramientas de gestion que le permitan el mejoramiento en sus
procesos es la solucién mas efectiva que se ha logrado identificar, pues integrara a el departamento
de cartera de la entidad con los objetivos organizacionales para asi permitir que los recursos
econdmicos rotativos sean mas eficientes, disminuyendo progresivamente su cartera vencida.

Todas las entidades prestadoras de dinero requieren de una estandarizacion de
procedimientos en su departamento de cartera, a fin de tener una mejor comunicacion interna y
externa con sus clientes, con el fin de optimizar la gestion de recaudar los recursos. Con la
estandarizacién y aplicacion de herramientas apropiadas es posible lograr que la cartera aumente
su productividad, por un lado, se le brindaria un crédito que puedan cumplir segun su capacidad
de pago y ademas se mantendria informado al titular como al codeudor para evitar que caigan en
un proceso de cobro prejuridico, cooperativo o judicial y en caso de que no cumplan, aplicar las
medidas correctivas a tiempo con la comunicacion interna apropiada. En la actualidad un gran
numero de sus asociados no realizan el pago de sus cuotas a tiempo, se dejan atrasar en largos
plazos o incluso nunca se reportan con la entidad financiera, incumpliendo con sus compromisos
pactados. Mensualmente el asociado debe cancelar la respectiva cuota establecida para su crédito,
pero cuando no se realizan dichos pagos, afectan drasticamente las colocaciones, generando

demoras en los nuevos desembolsos. Esto hace que las cooperativas mantengan un indicador alto
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de la cartera vencida, con el consiguiente aumento de los gastos de cobranza y cargos juridicos por
colocacion de procesos de embargo.

Los anteriores argumentos son una clara representacion que el presente proyecto logra
intervenir una problematica que aun se encuentra sin resolver en las Cooperativas y sentara las
bases de lo que se podria continuar desarrollando a largo plazo en la mismo, de este modo, la
estandarizacion de los procesos y los diferentes componentes operativos, tacticos y estratégicos
que se incluiran, permiten a la organizacion ver reflejado el impacto de la investigacion en sus
indicadores de cobro de cartera, esperando una posible reduccion y una optimizacién en la
ejecucidn de las actuales funciones que cumplen los miembros del area de cartera. En términos

financieros el impacto representa un alivio a la cartera vencida.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General
Implementar un plan de mejoramiento a los procesos contables y financieros del
departamento de cartera en la Cooperativa Multiactiva Coasistir para aumento de los recursos

econdmicos rotativos.

1.3.2 Objetivos Especificos

Realizar un diagnéstico inicial a los procesos contables y financieros que se llevaban a
cabo en el departamento de cartera de la cooperativa Multiactiva Coasistir.

Identificar falencias a los procesos contables y financieros del departamento de cartera de

la Cooperativa Multiactiva Coasistir



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS CONTABLES 20

Formular un plan de mejoramiento donde se plasmen las soluciones a las falencias
encontradas en los procesos contables y financieros del departamento de cartera de la Cooperativa
Multiactiva Coasistir para disminuir la cartera vencida.

Implementar el plan de mejoramiento a los procedimientos contables y financieros del

departamento de cartera de la Cooperativa Multiactiva Coasistir.

2. Alcances

La Cooperativa Multiactiva Coasistir se encuentra ubicada en la Carrera 18#36-50 en el
Edificio Cincuentenario Oficina 604, con méas de 10 afios de experiencia en el mercado, cuenta
con 5 trabajadores distribuidos en las areas productivas y administrativas junto con 3 trabajadores
externos y la Cooperativa de Aportes y créditos Coompartir se encuentra ubicada en la Carrera
18#36-64 Centro Comercial Punto Centro Oficina 207, con mas de 8 afios de experiencia en el
mercado, cuenta con 5 trabajadores distribuidos en las areas productivas y administrativas junto
con 3 trabajadores externos. Las empresas desempefian sus actividades econémicas en el préstamo
de microcréditos principalmente a los bumangueses y su area metropolitana, estos pueden ser por
libranzay personales a personas pensionados o dependientes, brindandoles la oportunidad de poder
adquirir un crédito para cumplir sus obligaciones financieras dandole la tranquilidad a sus clientes
de poder obtener estos recursos.

Multiactiva Coasitir a la fecha del 31-03-2020 presenta 504 activos de los cuales 261
presentas mas de 3 meses de mora, inactiva 22, créditos con demanda 153 y créditos por iniciar
demanda 61; por otra parte la Cooperativa de Aportes y Créditos Coompartir presenta 437 activos

de los cuales 210 presentan mas de 3 meses de mora,53 inactiva, 78 con demanda y 48 por iniciar
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demanda, a los clientes se les realiza microcréditos de $1°000.000 hasta $5°000.000 de pesos en
promedio entre las dos Cooperativas son créditos de $2°000.000 a $2°500.000 de pesos.

Con el proyecto se planea estandarizar y mejorar los procesos del departamento de cartera junto
con la colaboracion de los directivos y empleados, con el fin de garantizar aumentar la
productividad de los recursos rotativos, siendo de gran importancia para disminuir la cartera

vencida.

3. Marco Referencial

3.1 Marco Tedrico

A continuacion, se expone en el presente capitulo los soportes tedricos, conceptuales sobre
los cuales se basa la investigacion, asi mismo, las fuentes primarias y secundarias en las que se
sustenta para constituir la informacion necesaria para el desarrollo de la investigacién, buscando
como objetivo situar el problema de investigacién dentro de un conjunto de conocimientos,
permitiendo de este modo orientar la busqueda y ofrecer la contextualizacion adecuada de los
términos y conceptos aplicados en el presente proyecto.

En este capitulo, los soportes tedricos sobre el mejoramiento de los procesos contables y
financieros se incluyen el proyecto de investigacion mediante la conceptualizacion, definicion de
la problematica, teoria, aplicabilidad y resultado final que representan un enfoque determinado de

investigacion pertinente para abordar la problematica presentada en la organizacion.
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3.1.1 Plan de Mejoramiento

Un plan de mejoramiento a los procesos contables y financieros se define segun las teorias
empresariales e industriales como un programa de acciones dirigidas para conseguir un incremento
la efectividad en determinado caso, integrando la calidad y el rendimiento en los resultados de una
organizacion. Como lo mencionan la firma de consultores financieros Aiteco, el plan de mejora no
se centra en intervenir los problemas esporadicos de una organizacion, se debe centrar en intervenir
los problemas crénicos o de dificil intervencion, responsables de un insuficiente rendimiento, el
cual es manifestado en un nivel estable de resultados financieros, aunque insatisfactorio para los
objetivos de una organizacion. [6] Asi mismo, para lograr dicha intervencion se deben identificar
en primera instancia los procesos que la organizacion debe corregir para lograr el mejoramiento a
través del plan, en base a lo anterior, la teoria propuesta en la gestion financiera inicia con un
diagnostico financiero como primer paso, el cual es indispensable para determinar asi la situacion
actual de la organizacion y las variables para llevar a cabo la toma de decisiones financieras, esta
metodologia como lo menciona el autor Déniz es utilizada para poder determinar la situacion y
perspectivas de la empresa, para asi fortalecer los puntos débiles y aprovechar al maximo sus
fortalezas mediante matrices o herramientas de gestion y evaluacion con un enfoque hacia el

mejoramiento de los procesos. [7]

3.1.2 Gestidn de procesos

Segun la teoria introducida en la gestion de procesos, el Business Process Management
“BPM” cuenta con un enfoque orientado a mejorar el desempeno, en términos de eficiencia y
eficacia, los procesos de una organizacion, integrando a todos los responsables e involucrados en

el desarrollo, dado en procesos, personas y tecnologias de la informacién. Con base en lo anterior,
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la metodologia del BPM busca identificar, disefiar, ejecutar, documentar, monitorear, controlar y
medir los procesos de negocios que una organizacion implementa; el enfoque contempla tanto
procesos manuales como automatizados y dentro de la evaluacion que se genera, las alternativas
contempladas se fundamentan en la gestion holistica del proceso. [8]

La orientacion al proceso es un enfoque mas real para el modelado de situaciones
organizacionales y teniendo en cuenta el problema identificado en la organizacion, esta
metodologia cumple con los resultados que se esperan intervenir.

En el mismo sentido y de acuerdo con William J. Kettinger y VVarun Grover en su libro de
“The Business Processes Change: Reengineering Concepts, Methods and Technologies”.
La gestion de procesos es un programa que implica la formalizacién o institucionalizacion de la
planificacion, estructuracién y evaluacion de los procesos, una organizacion que estable al interior
la gestion de sus procesos debe aplicar varios métodos para recopilar informacion, redisefar y
acceder a ellos, esto con el fin de tomar decisiones en torno a la re estructuracion, cambio, o
mejoramiento continuo. De este modo se logra establecer que una innovacién en la gestion de los
procesos permite que la organizacion vea reflejados los beneficios en materia de identificacion,
prevencion o correccion.

Los esfuerzos de reestructuracion masivos que una organizacion adopta en torno a sus
procesos son direccionados para hacer frente a un entorno competitivo cambiante, en donde la
ventaja que se logre obtener en términos de productividad es crucial frente a sus competidores para
obtener un mayor beneficio. Fundamentalmente para estos esfuerzos sean efectivos la decision del
redisefio y cambio de procesos comerciales, financieros o administrativos debe estar presente ante
cualquier eventualidad presentada en el diagnostico organizacional. Si  bien muchas

organizaciones han adquirido una experiencia considerable en el cambio de procesos comerciales,
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logisticos y operativos, el concepto de reingenieria de procesos de negocios (BPR) no ha sido
abordado en su totalidad en los diferentes campos de accion dentro de las areas o departamentos
de grandes empresas globalmente reconocidas [9].

Con el fin de administrar correctamente el capital financiero de una organizacion y
enfocando la investigacion hacia los procesos contables, Henry Fayol en su teoria clésica de la
administracion destaca la importancia que se debe establecer en la estructura contable y en las
funciones que debe tener una organizacion para lograr la eficiencia. Las funciones, procesos y
procedimientos contables implican la busqueda y el manejo del capital, donde el administrador
financiero prevé, planea, organiza, integra, dirige y controla los recursos economicos de la
organizacion, con el fin de garantizar el soporte financiero que se debe tener para cumplir con sus
obligaciones.

Asi mismo, los procesos contables en una organizacion se definen como un conjunto o
mecanismo ordenado de etapas que se concretan en la identificacion, revelacion de las
transacciones, los hechos y las operaciones financieras, econdémicas, sociales, ambientales, que
impactan directamente los indicadores asociados al flujo de ingresos, costos y gastos que se

incurren dentro de la actividad comercial de la empresa objeto de estudio. [10]

3.1.3 Mejoramiento de Procesos

Por ultimo, el mejoramiento de procesos, introducido por W. Edwards Deming el cual es
uno de los creadores del concepto de mejora continua, el objetivo principal propuesto por el autor
dentro de la organizacién y abordando el sistema de gestion de la calidad junto con la mayoria de
las herramientas que se utilizan en las iniciativas de mejora de la calidad, hoy en dia en las

organizaciones se utilizan para generar resultados de analisis fiables y de calidad, enfocandose en
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diferentes campos de accion, en este caso se enfoca la teoria de mejoramiento de procesos para el
area financiera con el fin de establecer oportunidades de mejora que permitan una mejor ejecucion
de sus funciones por parte de los colaboradores de esta area, trayendo como resultado que la
productividad de la organizacién aumente. Para aplicar esta teoria a los procesos contables que
Deming describié en 14 puntos para la calidad de los procesos, de los cuales se establecen 2
principios en la presente investigacion, abordandolos de la siguiente manera durante el desarrollo
del proyecto. [11]

1. EIl primer objetivo que establece Deming se enfoca en dejar constancia del propdésito de
mejora, esto con el fin de tener presente el camino que la organizacién debera cumplir para
mantener su horizonte en términos financieros a través de indicadores de gestion.

2. Mejorar constantemente y para siempre. Para Deming, este objetivo esta direccionado a que
la mejora continua siempre sera una meta establecida para la organizacion. Aunque la
perfeccién en la ejecucion de los procesos no se alcanza siempre, con esto quiere hacer
énfasis en la importancia de acercarnos a ella lo maximo posible, la mayor productividad
posible. La mejora continua de los procesos es un aspecto que nunca esta finalizado, sino
que continua “para siempre”.

El ciclo propuesto por Deming el cual ha sido crucial en las Gltimas décadas en los procesos
de calidad establece cuatro etapas para que la mejora continua sea un objetivo alcanzable para las
organizaciones. Conocido como, planificar, hacer, comprobar y actuar (Plan-Do-Check-Act,

PDCA), muestra como conseguir la mejora continua en cualquier proceso. [11]
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Figura 1. Ciclo Deming
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A continuacion, se exponen las cuatro variables del ciclo Deming junto con la pertinencia y

aplicabilidad al desarrollo de la presente investigacion

3.1.3.1 Planear. En la primera fase del ciclo los esfuerzos estan dirigidos a la identificacion
del problema o las actividades de un proceso susceptible de mejora, se debe establecer el principal
objetivo sobre el cual se va actuar, manteniendo los métodos o herramientas necesarias para el
andlisis del proceso, en este caso, a través de los instrumentos de recoleccién de informacién se

analiza el proceso de recaudo de cartera en el area contable.

3.1.3.2 Hacer. El inicio de las actividades planificadas y establecidas en el plan de accién
son puestas en marcha, aplicando los métodos necesarios para garantizar que se esté verificando

cada componente de la accion de mejora al proceso, obteniendo de este modo un feedback que
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servird como soporte para el andlisis y verificacion del impacto que ha tenido en el mejoramiento

continuo.

3.1.3.3 Verificar. Estando en marcha el plan de mejoramiento se deben controlar los
indicadores y herramientas de control que permiten a los principales involucrados y responsables
de los procesos contables de la organizacion, una medicién acorde a los objetivos de intervencion

que tiene el plan.

3.1.3.4 Actuar. Por altimo, tras comparar el resultado obtenido con el objetivo establecido
inicialmente, es el momento de implementar acciones correctivas y preventivas que permitan
mejorar los puntos o actividades del proceso que no han cumplido con los objetivos de la
organizacion, asi como extender y aprovechar los aprendizajes y experiencias adquiridas a otros

casos, y estandarizar y consolidar metodologias efectivas.

3.1.4 SARC

Segun lo define el autor financiero Trecet, JCarlos, el Sistema de Administracion de Riesgo
Crediticio méas conocido por sus siglas SARC, es una herramienta que permite a las entidades
financieras supervisar el historial crediticio de las personas, esto se puede lograr gracias a la
aplicacién y la unién de varios parametros que permiten organizar, gestionar y administrar la
informacidn, su funcion es crear un informe que permita interpretar el riesgo crediticio ademas del
calculo de las perdidas en el caso del incumplimiento, ayudando a interpretar la solvencia o
liquidez de las entidades . [12] En este orden de ideas el SARC se encarga de gestionar y vigilar

la situacion financiera de los clientes como de las entidades financieras que se encuentran



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS CONTABLES 28

entrelazadas con los indices de mora de sus clientes, los cuales se elevan porque estan
incumpliendo los contratos de crédito afectando a la entidad financiera, es por ello que el SARC
brinda la ayuda para determinar que sean solventes con el fin de evitar que haya riesgo crediticio,
como resultado final para que las entidades no incurran en pérdidas y se vea afectado el valor de

sus activos por sus clientes . [12]

3.1.5 Scoring

Asi mismo, sobre la teoria de scoring, el cual es un programa informatico que analiza una
informacidn dada y luego de interpretarla define si es aprobado o no la financiacién que se le esté
realizando el estudio de crédito, este sistema busca eliminar el error humano y estandarizar las
respuestas a las solicitudes de crédito como corresponda [13]. Es importante establecer que lo que
se busca con el scoring es estandarizar respuestas, permitiendo que se cumpla fielmente con los
protocolos y principios de riesgos basicos que los clientes deberian superar, ademas de procesar
varias solicitudes de crédito de un modo eficiente, ya que facilita la respuesta casi que
instantaneamente una vez que son suministrados todos los datos, es por ello que se suele afirmar
que la metodologia del scoring tiene como principal objetivo mejorar las colocaciones financieras
comparada con las decisiones tradicionales de los analistas de crédito [13].

Analizando como funciona esta herramienta y la calidad de su informacion podemos
determinar que la Cooperativa Multiactiva Coasistir y la Cooperativa de Aportes Créditos
Coompartir necesita de un sistema de scoring, el cual permite garantizar que sus asociados puedan
cumplir mensualmente con los respectivos pagos en sus cuotas establecidos desde el principio del
crédito hasta finalizar de cancelar la totalidad de este, lo que le permitira recuperar su cartera

vencida de una forma méas dptima porque a sus clientes se les determinara el monto mas apropiado
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segun la capacidad de ingresos y la cantidad de cuotas que necesitara para cumplir con el crédito,
garantizandole que esta herramienta evitard que su dinero prestado llegue a manos de gente que
no cuente con los recursos necesarios para poder respaldar el préstamo establecido, reduciendo el
porcentaje de su cartera vencida desde un principio al poder estudiar y clasificar sus clientes segun

el riesgo que dispongan para realizar sus pagos.

3.2 Marco Conceptual

3.2.1 Productividad

Indicador de medicion que determina qué tan bien se estan ejecutando, utilizando y
asignando los recursos de la empresa para alcanzar los objetivos organizacionales. [14] Cabe
mencionar que para el calculo de este indicador se deben tener en cuenta una serie de factores de
influencia o impacto que deben ser conocidos para interpretar con exactitud el resultado del
concepto completo. Estos se clasifican en factores externos e internos, que segun el impacto de las
variables son seleccionadas para evaluar a través de herramientas su influencia en la productividad.
A continuacion, se exponen los factores y principales variables de estudio:

o Factores externos: hace referencia a todos aquellos aspectos que no dependen directamente
de la organizacién, es decir, que estan fuera de su control o intervencion. Entre las
principales variables que componen los factores externos, se destacan las legislaciones
gubernamentales o las diferentes normativas, la competencia o la demanda potencial.

o Factores internos: son todos aquellos factores que si dependen de la empresa, y por lo tanto
pueden ser intervenidos a través de diferentes caminos y acciones. Las principales variables

que comprenden estos factores, son los aspectos en los que la compafiia tiene mayor
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influencia como los procesos de fabricacion, la calidad del producto o servicio, los circuitos

de produccidn y su organizacion, cuestiones administrativas, gestion de recursos humanos,

entre otros. [14]

A nivel organizacional, se logra identificar segun la teoria propuesta de la productividad y
competitividad de los autores Carro y Gonzales, los cuales mencionan la necesidad e importancia
de intervenir los procesos productivos y contables en todos los sentidos y actores de la actividad,
asi mismo se mencionan algunas premisas a considerar cuando se intentan incorporar ciertas
innovaciones en los procesos, los cuales suponen un incremento de la productividad y ahorro de
los costos, destacando que estas acciones son el principal medio para combatir las crisis
economicas y los principales indicadores, como lo son el desempleo, inflacion y conseguir
productos o servicios altamente competitivos en el mercado. Los autores definen los siguientes

tipos de productividad, que tienen mayor impacto en la organizacion:

3.2.1.1 Productividad de procesos. En esta productividad, implica dar el uso correcto a
los diferentes recursos que se tienen en la organizacion como lo son los recursos tecnolégicos,
fisicos, las herramientas de gestion y el talento humano. Al gestionar de forma integral estos
recursos, la empresa puede alcanzar altos niveles de calidad en su produccidn, conseguir un

excelente servicio al cliente y agregar valor a la organizacion.

3.2.1.2 Productividad del Marketing. Este es uno de las areas mas importantes para la
empresa moderna, y sobre la cual se debe trabajar e innovar contantemente. En una economia

globalizada en la que es esencial generar buenas estrategias comerciales que permitan a las
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empresas llegar a nuevos mercados, uno del camino mas efectivo sobre el cual se interviene pueden

aumentar su base de clientes como parte del proceso final de fidelizacion.

3.2.1.3 Productividad en la Innovacién. Con la amplia competencia que existe en el
mercado, la oferta de servicios y productos segun el mercado objetivo que existe en la actualidad,
es necesario e indispensable las acciones encaminadas hacia la innovacion. Esta debe ser percibida
en las empresas como algo nuevo y rentable y debe basarse en acciones como monitorizacion del
entorno, el benchmarking, conocimiento de la evolucion de las tendencias, estar al tanto de las

nuevas tecnologias e innovar en la ejecucion de procesos.

3.2.1.4 Productividad del Conocimiento. El talento humano de una organizacién es uno
de los recursos mas importante, los cuales deben contar con conocimientos precisos y sobre todo
actualizados del area donde se desenvuelva. Esto implica conocimiento sobre temas relacionados

con herramientas, tecnologias, procesos de organizacion, entre otros. [15]

Figura 2. Tipos de productividad
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3.2.1.5 La Gestion de Cobranza. la gestion de cobranza es la ejecucion de acciones de
recaudo estandarizadas (Ilamado telefénico, mail, sms, cartas, whatsapp y otros medios) con el fin
de lograr que los clientes estén al tanto de la situacion de su crédito y puedan cumplir con sus
compromisos financieros o en cierto caso que la entidad aplique las medidas correctivas a tiempo,
esto se logra gracias a la coordinacion, aplicabilidad adecuada y oportuna de las acciones de
cobranza, las cuales permiten que las entidades financieras o prestadoras de dinero logren la
recuperacion de los créditos, de manera que los activos exigibles de la institucion se conviertan en
activos liquidos de la manera mas eficientemente posible, manteniendo en el proceso la
credibilidad de los clientes para futuros créditos [16]. Este proceso de gestion debe ser controlado
y medido para garantizar su correcta ejecucion y como resultado, en base a estos indicadores o
KPI’s de cobranza, poder ajustar la estrategia de gestion de cobranza, ejecutando un plan de cobro

de cartera vencida y haciendo eficiente el trabajo del equipo de gestion de cobranzas.

3.2.1.6 Variables Cuantitativas. Las variables cuantitativas se diferencian de las
cualitativas principalmente por la incorporacién de valores nimeros, expresando de este modo,
cifras, porcentajes y demas usos numéricos. [17] La informacion, para ser analizada
estadisticamente en una organizacion, para su interpretacion debe ser cuantitativa o susceptible de
ser expresada en esta forma. Sin embargo, no todo este tipo de informacion constituye un dato
estadistico en la informacion recopilada, que en este caso de investigacion esta dado por los
procesos Y los tiempos de ejecucion de los mismo, asi como su productividad para la organizacion;
un ejemplo de datos estadisticos lo constituye un conjunto de nameros referidos a una misma
caracteristica, y se recopilan de tal modo que se puedan comparar, analizar o interpretar segtn la

recoleccion de informacidn y sus métodos. La informacidn estadistica recopilada generalmente es
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el resultado de contar, observar y registrar hechos 0 sucesos, entrevistar personas o
medir caracteristicas de cada procedimiento que componen las funciones de un departamento de
la organizacion, en el caso de la presente investigacion se da por los resultados numericos de los

indicadores financieros obtenidos por el recaudo y la actividad comercial.

3.2.1.7 Variables Cualitativas. Las variables cualitativas son aquellas que permiten la
expresion de una caracteristica, una categoria, un atributo o una cualidad. A continuacion, se

exponen algunas caracteristicas de las variables cualitativas:

e La principal caracteristica de una variable cualitativa es que no se puede medir

numéricamente, ni admite la realizacion de ecuaciones matematicas.

o No emite datos especificos

« Solo en ocasiones admite un orden, més no es numérico, se dice que es un orden nominal.

o Describe una cualidad, condicion o caracteristica de artificios matematicos.

e Se subdividen segun el nimero de valores que admite.

o Pueden usarse en diferentes estudios aplicados en ambitos que van desde lo econémico,
social y cientifico, junto con los factores internos de una organizacion, como satisfaccion,

productividad y analisis de procesos.

o Permite llevar a cabo estudios basados en el método de investigacion cualitativa, apoyados
en la observacion, de informacion recogida sobre comportamientos, opiniones y respuestas

abiertas para su posterior interpretacion [18]
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3.3 Mejoramiento Continuo en Calidad

El mejoramiento continuo es un conjunto de acciones y objetivos que permiten a las
organizaciones ser mas competitivos en cuanto a la ejecucion de sus procesos para aumentar la
satisfaccion del cliente. [19] En términos de calidad de un servicio, se constituye un método eficaz
para lograr la integracion de la calidad en cada proceso de una organizacion,

De esto modo, se logra integrar las teorias de mejora continua y ciclo PHVA anteriormente
expuestas con la gestion de calidad aplicada a los procesos de gestion de cobranza de cartera del
area financiera de la organizacion objeto de estudio, constituyendo de este modo una herramienta
de mejoramiento continuo que permitira a la organizacion mantener el proposito de una mejora
integral de la competitividad y productividad de la organizacion a través de la intervencion en el

area financiera.

Figura 3. Integracion de teorias
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3.4 Marco Historico

La introduccion del concepto de gestion de los procesos fue la premisa establecida en el
afio 2000 en la norma 1SO 9001 de gestion de calidad, esta norma mantuvo un enfoque hacia los
procesos de la organizacion a traves de la calidad. En la ultima década, la gestion por procesos
despierta un interés creciente por los resultados alcanzados en organizaciones que implementaron
dentro de sus operaciones, un sistema integrado de gestion, el enfoque basado en la administracién
de los procesos consiste en la identificacion como principal punto de partida y la gestién
sistematica de los procesos desarrollados en la organizacion como método de control que se esté
ejecutando conforme a lo establecido en la norma y en particular las interacciones entre los
responsables de las funciones de gestion de procesos. [20]

En el dltimo siglo, muchas entidades financieras se han enfocado en buscar alternativas
para evitar que sus créditos otorgados se den por vencidos, creando metodologias, estrategias,
herramientas y analisis desde antes de otorgar el crédito hasta finalizar, con el fin de realizar un
estudio arduo que permita evitar que sus deudores incumplan con sus compromisos financieros.
Un claro ejemplo de lo anteriormente mencionado se realiza en Estados Unidos después de la
segunda guerra mundial en donde se generd una demanda de viviendas y créditos que fueron
adquiridos sin precedentes. Lo que llevd a tener mucha informacion financiera de aspirantes a
créditos, junto con la creacion compafiias que analizaran el comportamiento de las personas con
dichos créditos creando grandes bases de datos que facilitarian el anélisis del comportamiento de
estos. [21]

Asi mismo como referente historico se da el hallazgo de un estudio realizado en la
Cooperativa de ahorro y crédito San Miguel, se utiliz6 la herramienta DOFA para analizar los

factores interno y externos que le permitié realizar un diagndstico para saber qué estrategias
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implementar como fortalezas para minimizar las debilidades y convertir esto en oportunidades de
mejora para la organizacion, ademas se centro en el departamento crédito desde como se realiza el
estudio del crédito, la cartera vencida, y demas datos relacionados, la situacion financiera e
indicadores para establecer que los procesos se ejecutaran de forma eficientemente y a tiempo. [22]

En base a lo anterior, se crea un modelo de gestion que contiene un manual de
procedimientos de cobranza soportado con las politicas de cobranza, manual de perfiles y
competencia y un nuevo esquema en la estructura organizacion para el departamento crédito y
cobranza. [23]

Uno de los mas importantes referentes en cuanto al tema objeto de estudio y que sus aportes
aun son adoptados en la actualidad es Kaoru Ishikawa, quien introdujo los primeros conceptos en
la implementacion de sistemas de calidad apropiados al valor del proceso en la empresa, el sistema
de calidad y en especifico en los procesos que Ishikawa incluia en sus teorias son dos tipos:
gerencial y evolutivo. Asi mismo le considera el padre del analisis cientifico de las causas de
problemas en procesos industriales dando nombre al diagrama Ishikawa, los graficos agrupan por
categorias todas las causas de los problemas, por lo cual es también llamado Diagrama Causa -
efecto (mejor conocido como "diagrama de pescado") Esta herramienta de anélisis permite
identificar oportunamente las causas, debilidades y oportunidades de intervenir procesos que se

consideren oportunos.

3.5 Marco Legal
Teniendo en cuenta las disposiciones legales en lo referente al area de contabilidad, en
donde se realiza la presente investigacion, se disponen las siguientes leyes y los respectivos

articulos que sentaran las bases legales para su correcto uso.
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3.5.1 Ley 79 de 1988

El propdsito de esta Ley es brindar al sector cooperativo un marco favorable para su
desarrollo como parte fundamental de la economia nacional, el cual permitira que las cooperativas
puedan tener garantias en caso de que los acreedores incumplan con sus compromisos financieros
permitiendo aplicar el embargo cooperativo el cual le da prioridad sobre cualquier otro descuento
que presente por obligaciones civiles, excepto si es por las judiciales por alimentos, ademas de
permitir que toda empresa, entidad publica o privada estard obligada a deducir y retener de sus
trabajadores o pensionados el dinero que estos adeuden a la cooperativa y deban cancelar, siempre
y cuando exista un pagare, libranza o documento registrado por el deudor, en cierto caso de que
no lo hicieran quedaran de responsables ante la entidad por su descuido quedando solidariamente
deudoras ante ésta de las sumas dejadas de retener o entregar , incluyendo los intereses de la
obligacion contraia por el deudor. Dicho descuento se podra aplicar a los acreedores siempre y
cuando sea entregado la carta de descuento de descuento por nomina diez dias habiles de

anticipacion.

3.5.2 Articulo 45 de la Ley 1480 de 2011
Este articulo hace referencia a los procedimientos de crédito que se les realiza a personas
naturales o juridicas en las que su control y vigilancia sobre esta actividad crediticia no esta siendo
supervisada por una identidad administrativa que esté al tanto de esto, es por eso que este articulo
nos da 4 pautas claves que se deben aplicar para cumplir con lo acordado con la ley que son:
Apenas se realiza el respectivo contrato se debera informar al consumidor al instante el
monto a financiar, interés remuneratorio, en el caso de presentar mora en sus pagos el moratorio,

este se deberd indicar en la tasa efectiva anual que se aplique sobre el monto financiado, el método
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de liquidacion utilizado, la periodicidad de pago de las cuotas, el nimero de cuotas a cancelar y el
valor de cada cuota que se debera pagarse periodicamente. Asi mismo, se deberan estipular las
reglas de como se encuentran fijadas las tasas de intereses para el respectivo seguimiento
aplicandola segun los limites legas junto con los intereses moratorios que solo se deberan liquidar
sobre las cuotas atrasadas ademés de informarle al consumidor si se le cobraran recargos a su
crédito por seguros, estudios de crédito, garantias o cualquier otro recargo adicional.

Los consentimientos anteriormente expresados son referentes en el oportuno seguimiento
y control en cuanto a cuotas, intereses e informacion que el consumidor o cliente debera tener

presente durante la vigencia de su crédito.

3.5.3 Ley 1581 de 2011

La ley 1581 de 2011 hace referencia en la aplicacion de lo constituido en el desarrollo del
derecho constitucional haciendo referencia que todas las personas pueden conocer, actualizar y
rectificar la informacion que se les haya solicitado en los archivos o anexado en bases de datos,
incluyendo las garantias, derechos y libertades constitucionales que se encuentren en el articulo 15
y 20 de la constitucion politica.

El principio de esta ley se basa en aplicar lo constituido en el desarrollo del derecho
constitucional lo cual hace referencia a que todas las personas pueden conocer, actualizar y
rectificar la informacion que se le haya solicitado a ellas que se localicen en archivos o bases de
datos, incluyendo los demas derechos, libertades y garantias constitucionales que se encuentran en
el articulo 15 de la constitucion politica, e igualmente el derecho estipulado en el articulo 20 de la

misma.



MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS CONTABLES 39

3.6 Estado del Arte

A continuacion, se utilizan como referentes investigativos de caracter internacional,
nacional y local articulos cientificos, investigaciones, estudios previos relacionados con el
problema planteado. los cuales cumplen con la pertinencia adecuada para el desarrollo del presente
proyecto.
En la Universidad Catolica de Colombia, en el afio 2018 se desarroll6 una “Propuesta de Mejora
en el Proceso de Recaudo de Cartera a una Universidad” la cual tiene como objetivo general:

e Formular un plan de mejora para la ejecucion efectiva del proceso de cartera y gestion de
cobro de los deudores en una universidad, esto se llevé a cabo realizando un diagnéstico
inicial a los procesos actuales de cartera y gestion de cobro de la universidad, elaborando
un proceso de cartera y gestion de cobro acorde con las necesidades y politicas de la
universidad, finalmente el entregable es la propuesta y desarrollo plan de mejora en el
proceso de cartera 'y gestion de cobro en la universidad. [24]

e Enel anélisis realizado al procedimiento se encontré que desde el inicio del proceso no se
cuenta con un seguimiento efectivo ni de control de la cartera, ya que se evidencian
falencias tales como que el personal encargado de realizar el cobro no es el idoneo para
todos los casos, no todo el personal interviniente del proceso y de gestiones de cobro
conocen los procesos demarcados en las normas, situacion similar a la de la organizacién
objeto de investigacion, por tal motivo se utiliza como referente de investigacion para el
analisis de los procesos implementados.

Asi mismo, en la ciudad de Guayaquil Ecuador, dentro de la facultad de ciencias
administrativas de la Universidad de Guayaquil se present6 una propuesta similar al mejoramiento

en el proceso de cobranzas de una compafiia de créditos para prevenir la cartera vencida.
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e La metodologia empleada fue de tipo descriptiva y bibliogréafica, utilizando fuentes de
informacion de tipo primaria y secundaria, obteniendo los datos mediante encuestas y
entrevistas con las cuales se pudo detectar falencias en el departamento de cobranzas como:
falta de politicas de cobranzas, inadecuada gestion de cobranzas, incremento en cartera
vencida. [25]

e Unavez obtenidos los datos, se procedio a analizar e interpretar. La propuesta del proyecto
se basa en mejorar el proceso de cobranzas y controlar que dicho proceso sea empleado,
ademas se proponen politicas de cobranzas y una correcta asignacion de funciones al
personal del departamento de cobranzas.

Como referente investigativo local, se encuentra que, en el afio 2019, en la Universidad de
Santander se realizdé como proyecto de grado para optar el titulo de Contador Publico el disefio y
re estructuracion de los procesos contables y financieros de una empresa de computo, en el cual se
establecié como principal objetivo el disefio del manual de procesos y procedimientos en el area
financiera y contable de laempresa MULTICOMPUTO LTDA. Y como objetivos especificos para
alcanzar el correcto desarrollo del proyecto, se identificaron los procesos y procedimientos del
area financiera y contable, se disefiaron los instrumentos recolectores de informacion. Para
finalmente aplicar los instrumentos recolectores de informacion y tomar las acciones pertinentes,
trayendo como resultado final que el disefio e innovacién del manual responden a una necesidad
de la empresa por lograr sus objetivos de una manera mas eficiente y eficaz, generando
compromiso en el personal, resultado que se espera alcanzar de igual forma en el presente
proyecto, logrando de este modo un resultado optimo en la satisfaccion y cumplimiento de sus

labores por parte de los colaboradores de la organizacion. [26]
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Por ultimo, se tiene en cuenta un estudio realizado en la ciudad de Cali Colombia, en el
cual se desarrollé un proyecto investigativo en la Universidad de San Buenaventura en la facultad
de ingenieria Industrial que tuvo como principal objetivo:

e El disefio de un modelo de mejora para incrementar el indice de recuperacion de la cartera
vencida de una entidad del sector de la salud, la pertinencia con el desarrollo del presente
proyecto inicia con el diagnostico, medicion y analisis de los componentes y las variables
que conforman el proceso de recuperacion de cartera del plan colectivo, que estan
generando los resultados actuales en la entidad.

Posterior a esto se desarrolld el disefio e implementacion que le permitieron a la

organizacion mejorar sus indices de cobro de cartera vencida a través de un componente

estratégico y tactico en el desarrollo de las funciones asignadas a este departamento.

e El enfoque que tuvo el proyecto es cuantitativo, por la recopilacion de datos provenientes
de la informacion historica de la recuperacion de cartera que permiten analizar el
comportamiento del proceso y detectar los puntos de variacion mas significativos del
mismo. [27]

Los referentes utilizados en el desarrollo de la investigacion permiten desarrollar y plantear
soluciones a problematicas similares a las que se presentan en la empresa objeto de estudio,
aplicando las metodologias y teorias de mejoramiento de procesos enfocandolo al area contable,
aunque no se logren encontrar problematicas exactas, la informacion recopilada se integra en el

progreso de cada objetivo establecido para llegar a cumplir con las expectativas de la organizacion.
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4. Metodologia

4.1 Disefio Metodoldgico

El disefio e implementacion de un plan de mejoramiento a los procesos contables y
financieros del departamento de cartera en la Cooperativa Multiactiva Coasistir y la Cooperativa
de Aportes y Créditos Coompartir se desarrollara aplicando el método inductivo, buscando tomar
informacién de toda la compafia sobre los procesos que se ejecutan actualmente en el
departamento de cartera en el cual se vean involucrados diferentes areas. Asi mismo, es una
investigacion en donde se recolectara a traves de fuentes primarias y secundarias informacion de
caracter cualitativo y analizando los datos cuantitativos utilizados en el desarrollo.

El alcance de esta investigacion es descriptivo aplicado, pues segin Sampieri se “busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”. Determinando los
procesos de cartera, identificando las areas, ambientes y contextos que involucren los procesos que
tendra la gestion estratégica de la situacion problema. Asi mismo, se describiran y definiran las
politicas que deberan cumplir dentro de la Cooperativa Multiactiva Coasistir y la Cooperativa de
Aportes y Créditos Coompartir.

El enfoque mixto se ha seleccionado con el proposito de integrar los procesos de
recoleccion, analisis, inferencias y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos en el desarrollo
de la investigacion, de este modo, se genera una perspectiva mas amplia, profunda, mejor

exploracion y explotacion de los datos. [28]
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4.2 Hipdtesis

La implementacion del plan de mejoramiento dirigido a fortalecer los procesos contables
y financieros del departamento de cartera, permitira a la Cooperativa Multiactiva Coasistir un
aumento en la efectividad en la ejecucion de los procesos que actualmente realizan los
colaboradores, aumentando el indicador de efectividad y asi mismo evidenciado una recuperacion

de la cartera vencida del 15% sobre los resultados iniciales del afio 2020.

4.3 Universo, Poblacion y Muestra

Segun Hernandez Sampieri en su libro de la metodologia de la investigacién, se tiene en
cuenta como universo de estudio al departamento de cartera, teniendo en cuenta la relacion
existente entre los colaboradores y la organizacion, buscando ajustarse a las caracteristicas que
conforman cada uno de ellos en la investigacion. Tomando en consideracion los diferentes
procesos que se ejecutan en el universo de investigacion, se establece que la poblacion objeto de
estudio es el proceso de cobro de cartera, especificamente, en donde se presentan las caracteristicas
comunes que permiten integrarlas para dar solucién al problema identificado, a través de

indicadores relacionados a este proceso se mide el impacto del desarrollo del proyecto.

4.4 Técnicas de Recoleccion de la Informacion

Las siguientes técnicas de investigacion han sido adoptadas para el desarrollo del presente
proyecto, comprendidas por la revision de fuentes secundarias de informacion, encuestas y
observacion.

La primera técnica de recoleccion de informacion utilizada es la revision de fuentes

secundarias de informacion, la cual implica la revision de documentos, libros, registros publicos y
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archivos fisicos o electronicos. [28] Principalmente se acude a las teorias propuestas en los
diferentes libros de referencia de temas de cobro financiero, investigaciones sobre la recuperacion
de cartera y mejoramiento de los procesos. El instrumento que se adoptara para realizar el
diagnostico situacional es la Matriz Evaluacion de Factores Internos, la cual segun Fred. R David,
en su libro Conceptos de Administracion estratégica, este instrumento da soporte para formular
estrategias resume y evalla las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las areas
funcionales de la organizacion y ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones
entre dichas areas.

Para la segunda técnica de recoleccion de informacion se utiliza la encuesta, el cual es un
método que, segln Mdnica Gerber, consultora de desarrollo humano PNUD Chile por medio de
un cuestionario, recopila las actitudes, opiniones u otros datos de una poblacion, tratando diversos
temas de interés. Las encuestas son aplicadas a una muestra de la poblacién objeto de estudio, con
el fin de inferir y concluir con respecto a la poblacion completa. El instrumento utilizado en esta
técnica es el cuestionario de efectividad en la ejecucién de los procesos a los colaboradores del
departamento de cartera, en donde se evalla la dimensidon de efectividad e impacto que la
organizacion considera motivo de estudio.

Por ultimo, se utiliza como método la observacion, este método de recoleccion de datos
consiste en el registro sistematico, valido y confiable de comportamientos y situaciones
observables, a través de un conjunto de categorias y subcategorias. [28] Para documentar las
anotaciones que se evidencien se utiliza como instrumento el diario de campo, donde se incluyen
descripciones del ambiente, mapas, diagramas, cuadros, esquemas y demas informacion valiosa

que permita inferir acciones de mejora a los procesos.
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4.5 Triangulacion de la Informacion

La informacion recolectada en la presente investigacion se clasifica en tres aspectos, el
primero es la teoria, investigada a través de referentes académicos y conceptuales acerca del tema
de estudio en donde se recopila mediante al andlisis de fuentes de informacién secundarias, las
principales teorias de mejoramiento de procesos contables y financieros. Se tiene en cuenta la
experiencia adquirida por el investigador en el contexto del funcionamiento y operacion de los
procesos de contables y financieros en la Cooperativa Multiactiva Coasistir, esta dimension de
experiencia es importante debido al alcance de aplicabilidad en la presente investigacion en el
departamento donde se va a ejecutar. Finalmente, los datos cualitativos recopilados a través de las
diferentes técnicas e instrumentos anteriormente mencionado permiten integrar las diferentes

variables que daran solucion a la problematica identificada.

Figura 4. Triangulacion de la informacion
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4.6 Etapas de Desarrollo del Proyecto
Para el logro de los objetivos se proponen 4 etapas:

1. Diagnéstico inicial de los procesos contables y financieros del departamento de cartera.

2. Identificacion de falencias en los procesos contables y financieros del departamento de
cartera.

3. Formulacion de un plan estratégico de mejora para los procesos contables y financieros del
departamento de cartera.

4. Implementacion del plan estratégico de mejora para los procesos contables y financieros del
departamento de cartera.

Etapa 1: Se realiza un diagnéstico inicial a los procedimientos contables y financieros del
departamento de cartera de la empresa por medio de acompafiamientos y visitas técnicas realizadas
durante los meses de marzo y abril pidiendo protocolos documentales directamente al area
administrativa, con el fin de verificar el estado actual de como se encuentran los procedimientos.

Etapa 2: Se toma un registro de las falencias encontradas al protocolo establecido, ademas
se registraran las inconformidades escuchadas por los usuarios en el departamento de cartera como
las sugerencias de los empleados de este mismo junto con las sugerencias de gente experta sobre
el tema.

Etapa 3: Se formula un plan estratégico de mejoras como por ejemplo capacitaciones,
auditorias internas, estableciendo actividades dirigidas al fortalecimiento que se deben realizar en
cada uno de los aspectos contables y financieros del departamento de cartera, con el fin de
optimizar los procesos contables y financieros del departamento de cartera de la Cooperativa

Multiactiva Coasistir con el Unico propdsito de aumentar los recursos monetarios rotativos para
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nuevos créditos. Teniendo muy en cuenta las falencias determinadas en el objetivo inmediatamente

anterior.

Etapa 4: previamente la aprobacion por parte de las administrativas de la Cooperativa

Multiactiva Coasistir se implementara el plan de mejoramiento formulado previamente con el fin

de buscar un aumento de la eficiencia en el departamento de cartera

4.7 Cronograma de Actividades por Desarrollar

1.

2.

3.

10.

11.

12.

13.

Realizar visitas técnicas solicitando protocolos documentales en el area administrativa
Verificar el estado actual de como se encuentran los procedimientos

Registrar las falencias encontradas de los protocolos

Registrar las inconformidades escuchadas por los usuarios en el departamento de cartera
como las sugerencias de los empleados de este mismo.

Investigar los procedimientos apropiados del departamento de cartera

Adquirir informacion de gente experta en recuperacion de cartera vencida.

Buscar alternativas para mejorar las aptitudes del departamento de cartera

Crear actividades de mejora a los procedimientos que se deben realizar en cada aspecto del
departamento de cartera

Presentar a la administracion el plan para ser aprobado

Ejecutar el plan establecido

Capacitar al personal del departamento de cartera

Realizar un seguimiento durante los proximos dos meses de la cartera

Mostrar resultados obtenidos
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Figura 5. Cronograma de Actividades
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4.8 Presupuesto

Tabla 1. Presupuesto del proyecto

Concepto

Director

Empresa

Estudiante

Computador

Fotocopias

Empaste, fichas,
CD, etc.

Impresiones

Libros

Servicio de
internet

Pasajes de

transporte publico

200 horas

—

$240.000
$1.200.000

$1.000.000
$1.500.000

$20.000

$200.000

$90.000
$500.000

$150.000

$4.901.500

5. Resultados
Interpretacion de resultados
e Implementar un plan de mejoramiento a los procesos contables y financieros del
departamento de cartera en la Cooperativa Multiactiva Coasistir para aumento de los

recursos econémicos rotativos.
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Tabla 2. Resultados
Objetivo especifico Técnica/lnstrumento Resultado
Realizar un diagnostico inicial =~ Observacion/ Matrizde  Identificacion de principales

a los procesos contables y
financieros que se llevaban a
cabo en el departamento de
cartera de la cooperativa
Multiactiva Coasistir.

evaluacion de Factores
Internos.

Revision de fuentes
primarias y secundarias de
informacion.

oportunidades de mejora y ruta a
seguir para el cumplimiento del
objetivo  general de la
investigacion.

Identificar falencias a los
procesos contables y
financieros del departamento
de cartera de la Cooperativa
Multiactiva Coasistir.

Andlisis de la informacion
primaria y secundaria/
Observacion.

Se identifica que la gestion
documental presenta
oportunidad de mejora debido a
la ausencia de procedimientos,
documentos y responsables para
su cumplimiento.

Formular un plan de
mejoramiento  donde  se
plasmen las soluciones a las
falencias encontradas en los
procesos contables y
financieros del departamento
de cartera de la Cooperativa
Multiactiva Coasistir para
disminuir la cartera vencida.

Documentacion de los

principales procesos y

procedimientos para la
aplicabilidad del proyecto.

A través del plan de
mejoramiento se documenta y
estandariza las soluciones a las
problematicas encontradas
durante la investigacion del
proyecto.

Implementar el plan de
mejoramiento a los
procedimientos contables y
financieros del departamento
de cartera de la Cooperativa
Multiactiva Coasistir.

Socializacion empresarial a
los principales
responsables de los
procesos.

Se realiza la  respectiva
socializacion del plan de
mejoramiento incluyendo los
procesos financieros que
permiten solucionar la
problematica identificada y
medir su efectividad.
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5.1 Desarrollo Objetivo Especifico 1
e Realizar un diagnéstico inicial a los procesos contables y financieros que se llevaban a cabo
en el departamento de cartera de la cooperativa Multiactiva Coasistir.

Se aplica el método inductivo descrito en el disefio metodolégico, buscando recopilar
informacion suficiente sobre la situacion y ejecucion actual de los procesos que serdn mas adelante
evaluados como parte del resultado del diagndstico inicial. Se realiza por medio de
acompafamientos y visitas técnicas realizadas durante los meses de marzo y abril solicitando a los
principales responsables de la ejecucion de las funciones financieras los protocolos
correspondientes a la solicitud y analisis de créditos de la cooperativa, asi mismo, los demas
archivos documentales directamente al &rea administrativa, con el fin de verificar el estado actual
de las funciones complementarias.

En la recopilacién de informacion de los procesos que se diagnostican, se utiliza como
método la observacion, este método que hace parte de las técnicas de informacion y de recoleccion
de datos, consistio en el registro sistematico, valido y confiable de los diferentes comportamientos
que presentaron durante el diagndstico algunos miembros involucrados en los procesos
financieros, como lo es la empatia hacia el observador por mejorar la efectividad en la ejecucion
de los mismos, otros comportamientos encontrados que se profundizaran mas adelante son el temor
al ser observados para evaluar la ejecucion de sus funciones y procesos. Por ultimo, se identificaron
algunas propuestas y situaciones observables que a traves de la agrupacion de variables se
integraran en un conjunto de categorias y subcategorias. Para documentar las anotaciones y
situaciones que se evidenciaron se utilizo como instrumento el diario de campo, donde se
incluyeron descripciones del ambiente, mapas, diagramas, cuadros, esquemas Yy demas

informacion valiosa que permitieron definir acciones de mejora a los procesos, tal y como se
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establecio en el marco tedrico del autor Deming, el cual establece en su primer objetivo del ciclo
de mejoramiento continuo que se debe enfocar en dejar constancia del proposito de mejora, el cual
en este caso para la cooperativa multiactiva Coasistir, representaria una mejora en los indicadores
financieros, en la recuperacion de cartera y estudio de créditos, esto se realiza con el fin de tener
presente el camino que la organizacion deberd cumplir para mantener su horizonte en términos
financieros a través del fortalecimiento de las variables que se presentaran en la herramienta de
analisis y evaluacion.

Para realizar el diagnostico inicial a los procesos contables y financieros que se llevaban a
cabo en el departamento de cartera de la cooperativa Multiactiva Coasistir se utilizd6 como
herramienta de analisis y evaluacién la Matriz de Evaluacion de Factores Internos, este instrumento
permite plasmar la situacion actual de los principales factores que se integran en un completo
analisis de las fortalezas y debilidades que se presentan en la organizacién. Realizar una auditoria
interna enfocada en el area financiera es fundamental para tener una vision general de la empresa
con respecto al cumplimiento de los objetivos estratégicos asignados, esto permite identificar en
primera instancia el camino que se debe seguir antes de crear las planificaciones estratégicas
necesarias para el crecimiento y el desarrollo de su actividad comercial.

Con el fin de asignar y evaluar las dimensiones correspondientes al departamento financiero se
toma como referencia la teoria Gestion Estratégica del autor Fred R. David en la cual se establecen
cinco pasos a seguir que permite que se integre y evalle de forma integral los factores internos.
Pasos para realizar la Matriz de Evaluacién de Factores Internos.

1. Clasificar e identificar las fortalezas y debilidades

En la busqueda de las fortalezas internas de la cooperativa Multiactiva Coasistir se recopild

informacidn por parte de los directivos a través de una encuesta de percepcion en la cual consistia
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en preguntar en qué son buenas y qué valor agregado logran identificar en los procesos que se
ejecutan actualmente en el departamento financiero que les ofrecen a sus clientes en comparacion
con lo que ofrecen sus competidores. Como resultado, se logra identificar que las principales
fortalezas que los directivos logran percibir es el cumplimiento y la pertinencia de los procesos,
pues de este modo se asegura que para cada proceso exista un responsable de su cumplimiento,
teniendo la pertinencia adecuada al perfil del cargo asignado.

Para identificar las debilidades que se presentan en los procesos financieros, los directivos de la
cooperativa clasifican en oportunidades de mejora las dimensiones correspondientes a la
documentacion de los procesos y la claridad en la ejecucion, esto se puede identificar debido a la
carencia de informacion correspondiente al mejoramiento continuo en los procesos, asi mismo, se
puede ver como podrian mejorar y qué es lo que actualmente no funciona de manera éptima, para
qué al incorporar acciones de mejora en los elementos que estan mas desarrollados en la
competencia, como acreditaciones en procesos relacionados a normatividades internacionales de
alta calidad.

De este modo, se establecen cinco dimensiones correspondientes a las fortalezas y
oportunidades de mejora en los procesos contables y financieros, dados por la asignacion de
responsables, el cumplimiento, pertinencia, claridad en la ejecucion de los procesos y la
documentacién de los procedimientos.

2. Asignacion del peso a las variables establecidas

Para fijar el peso con el que serian evaluadas las dimensiones correspondientes del

departamento financiero, se tiene en cuenta la importancia que cada variable tiene con respecto a

los objetivos financieros de la organizacion, de este modo, al ser cinco variables, se asigna el
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mismo peso a cada una de forma equitativa para garantizar que todas mantengan un equilibrio al
ser evaluadas y no presenten desviaciones entre dimensiones.
3. Asignar calificaciones

Al momento de asignar la calificacion se establece en una escala de 1 a 5 siendo el nimero
cinco el mas alto con respecto al mayor nivel frente a las demaés variables. Estas calificaciones
corresponden a un promedio entre las asignaciones de los principales involucrados en los procesos,
los directivos y el autor de la investigacion.
4. Realizar los calculos y recopilar informacién
Procedimiento final

Enfocandose en asignar una calificacion integral a los procesos, el nivel de cumplimiento
y la demas informacidon que se logro recopilar en el diario bajo la percepcion del investigador y de
los encargados del area, se establecieron cinco variables, cada una con un peso igual sobre las
demas y seleccionadas bajo estandares de calidad y mejora continua segun los referentes utilizados
como apoyo, las variables seleccionadas son: cumplimiento, pertenencia, claridad en la ejecucion,
documentacion. La calificacion asignada corresponde al nivel de cumplimiento que se logrd
percibir durante el desarrollo del diagndstico, asi mismo, se procede a socializar los resultados con

los jefes de &rea, a continuacion, se muestran los resultados:

Figura 6. Matriz EFI

MATRIZ EFI

Variable Peso Calificacion
Cumplimiento 1 A

Pertinencia ]
Claridad en la Ejecucion ]
Documentacion 1

}
[N (WY YR (WY

Asignacion de responsables ]

Promedio ponderado 3,0
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Dados los resultados anteriores, se intervienen las cinco dimensiones propuestas, esto con
el fin de cumplir con los objetivos de mejoramiento continuo en la organizacién y para fortalecer
la dimensidn que mayor calificacion obtuvo. De este modo, en la documentacion de los procesos
y propuesta de acciones de mejora serd fundamental establecer e integrar las variables de
cumplimiento, definiendo periodicidad o frecuencia, la pertinencia que tiene el proceso en los
objetivos organizacionales, la asignacion de quién debera cumplir estas funciones y bajo qué nivel
de claridad se encuentra la persona que ejecuta el proceso. Integrando estas variables se inicia con
la base del plan de mejoramiento de los procesos contables y financieros de la cooperativa.

Como se ha mencionado anteriormente, las oportunidades de mejora que se han
identificado en el desarrollo de la investigacion, logran sentar las bases para la construccion de
procesos robustos y claros que permitan a los colaboradores que se le ha asignado las
responsabilidades correspondientes al estudio de crédito y gestion de cartera, ejecutar los procesos
de forma correcta, teniendo claridad en la informacién que recibe a través de capacitaciones o

socializaciones empresariales.

Figura 7. Clasificacion de variables

Variable Clasificacion Intervencion

Se establece el plan de mejoramiento para continuar con el

Cumplimiento Fortaleza o .
cumplimiento establecido.

Se estructuran los procesos segun la pertinencia con cada

Fertinencia Oportunidad de mejora
cargo.

Socializacion e  induccién a nuevos procesos  y

Claridad en la ejecucidn | Oportunidad de mejora o
procedimientos.

Se documentan procesos de forma digital y con diagramas

Documentacion Oportunidad de mejora .
de procesos para su socializacign.

Se asignan responsabilidades a los cargos que pertenecen al

Asignacidn de responsables | Oportunidad de mejora ) )
departamento contable y financiero.
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5.2 Desarrollo Objetivo Especifico 2
e Identificar falencias a los procesos contables y financieros del departamento de cartera de

la Cooperativa Multiactiva Coasistir

Durante el diagnostico inicial realizado al departamento contable, se logra identificar que
la mayor parte de las inconformidades presentadas por los usuarios tienen que ver con la
efectividad en la respuesta a sus peticiones, es por esto que se decide en primera instancia, abordar
las problemaéticas desde el servicio al cliente, hasta innovar en el desarrollo de procesos y
procedimientos acordes a los objetivos establecidos. A continuacion, se presentan las principales
falencias en las responsabilidades del departamento contable estableciendo las alternativas para
dar solucién, de igual forma, desde el servicio al cliente a los usuarios se integran las mejoras que
serén incluidas en el plan de mejoramiento.
Canales de comunicacién y transferencias bancarias

Se logra identificar que las transferencias bancarias en la cooperativa presentan una
oportunidad de mejora en la variedad de canales de comunicacion y cuentas bancarias, de este
modo, los clientes se debian ajustar a la cuenta principal que la cooperativa contaba para efectuar
sus transferencias. Dando respuesta a esta inconformidad presentada por los clientes durante la
pandemia, se decide indagar el medio bancario mas utilizado por los usuarios, que en el mayor de
los casos fue el banco Bancolombia, en conformidad a lo anterior se decide que la apertura de la
cuenta de Bancolombia brindaria a los usuarios un nuevo canal bancario para efectuar sus pagos,
ya que, por efectos de la pandemia, manifestaban no poder acercarse de forma presencial a la
cooperativa. La organizacion establece como medios bancarios para sus transferencias los bancos

Caja Social, Davivienda y Bancolombia.
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Gestion documental

La gestion documental es un factor determinante que permite a la organizacion un control
efectivo de sus bases de informacion, al momento de realizar la presente investigacion se logra
identificar que se no desarrollaba de la forma mas efectiva debido a la carencia de un manejo de
la informacion contable segun un orden determinado que permita su facil acceso y gestion por
parte de los responsables de la documentacidn, asi mismo, la falta de control y asignacién de
responsables imposibilita que se lleve un registro de inconformidades o errores en la ejecucion y
busqueda de funciones e informacion.
Los colaboradores del area financiera que solicitaban algin documento para desarrollar sus
funciones en la mayor parte de los casos, al no haber un responsable de la gestion documental,
debian de dejar su puesto de trabajo para efectuar la busqueda de los documentos solicitados.

Como principal solucion se establece un orden de menor a mayor segun el registro del
pagaré del negocio, esto permite el facil acceso a la informacidn, la cual estara integrada en un
indice que de igual forma, permite visualizar en una base de datos de Excel, el estado del negocio
y demaés datos que se controlan desde el departamento juridico, los cuales son responsables de
establecer el estado y vigencia del crédito. Por Gltimo, los nuevos negocios efectuados se escanean
junto con todos los documentos que son realizados por el comportamiento del crédito (prejuridicos,
embargos, levantamientos de embargos, paz y salvos) Con el fin de llevar una nueva base de datos
de forma digital y continuar con el mejoramiento en la actualizacién e innovacion de los procesos
contables.
Bienestar laboral

Un aspecto importante a considerar durante el diagnéstico inicial que se presenta en los

colaboradores de la organizacién es el bienestar laboral, dado que no se tiene en cuenta el
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desarrollo de actividades que permitan a los colaboradores desempefiar sus funciones en mejores
condiciones, se decide intervenir e incluir a través del plan de mejoramiento actividades
relacionadas al bienestar laboral, permitiendo que los colaboradores realicen pausas activas
durante la ejecucion de sus funciones e incentivando la satisfaccion laboral a través de la
identificacion de necesidades y oportunidades de mejora que se puedan presentar, este proceso
también ayuda a incrementar la confianza en las propias capacidades de los colaboradores.

Asi mismo, los jefes y los directivos de la cooperativa conscientes de esta realidad y por
ello, cada dia prestan mas atencion a las necesidades de sus trabajadores para que éstos puedan
desarrollar mejor sus funciones y actividades en la empresa. De este modo y en cumplimiento al
plan de mejoramiento, los colaboradores presentan un papel fundamental en la productividad que
se espera conseguir, siendo el bienestar laboral la principal fuente de reconocimiento no financiero

que la organizacion puede intervenir para alcanzar los objetivos organizacionales.
Figura 8. Ciclo del bienestar laboral

Satisfaccion BIENESTAR
laboral LABORAL

6 Retencidn del . L\‘)
[
— capital humano

Objetivos
organizacionales

“?

‘ ( Productividad J

Politicas empresariales
Las politicas empresariales son un conjunto de acciones direccionadas al cumplimiento de

los objetivos organizacionales, siendo uno los pilares mas importantes en las entidades ya que se
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establece una estructura que permite que la toma de decisiones sea la mas acertada en las empresas,
trayendo como resultado que las politicas sean favorables, con una guia clara y concisa que sirve
de ayuda a cualquier persona de la organizacion cuando va a tomar una decision y presentan una
opinidn objetiva sobre algun procedimiento o decision que quieran determinar, asi mismo, se
puede considerar que es un ruta que la organizacion debera cumplir para hacer frente a los objetivos
de la empresa, se pudo observar que en las cooperativas se tenian politicas pero no se encontraban
establecidos los diferentes procedimientos de las entidades, como consecuencia se realizan malas
interpretaciones al tomar decisiones erradas, finalmente se logra inferir a través del diagnostico
realizado que todas las personas de la organizacién desconocian las demas politicas de los
diferentes procesos que ellos no ejecutaban lo que hacia dar informacion erradas a las partes
interesadas.
Clientes problema

En las cooperativas se logra identificar que el mayor porcentaje de los clientes son personas
gue no estan acostumbradas a llevar un manejo apropiado en sus finanzas, presentando de este
modo, atrasos en el pago de sus obligaciones financieras. Otro factor que logra identificar en los
clientes problema hace referencia al cambio que realizan de pagaduria constantemente y no lo
reportan a las entidades, lo que retrasa la aplicacion del cobro cooperativo, siendo esta una de las
principales garantias que presentan las cooperativas cuando los clientes no cancelan las cuotas
referentes al crédito solicitado, al momento de recaudar el dinero que fue prestado a sus asociado
se genera un aumento de la cartera vencida, también son clientes que realizan acuerdos de pago
que son incumplidos constantemente generando atrasos y acumulando cada vez mas la cartera
vencida, es por ello que se debe llevar un seguimiento pertinente en la gestion de cobranza acorde

a las necesidades de las organizaciones financieras.
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Analisis crediticio

Otro aspecto importante que se logra identificar en las falencias del porque las cooperativas
presentan una cartera vencida elevada, se debe a que no cuenta con variables cuantitativas y
cualitativas que le permita al analista de crédito identificar mejor cada cliente para poder realizar
una colocacion apropiada, que se adapte a las capacidades de pago y no todo lo contrario, que
tenga una cuota mensual muy elevada que no son capaces de cumplir porque cuenta ya con unos
gastos fijos que son primordiales antes de pagar el crédito solicitado, él analista solo se basa en
su conocimiento de los comportamiento de créditos anteriores y las colillas de pago, lo que deja
mucha informacion a la deriva, es por ello que se ve la necesidad de ayudar a las cooperativas a
estructurar un analisis crediticio que le sirva de apoyo a la persona encargada de tomar esta
decision de la colocacidn, siendo la mas importante porque se determina si se presta el dinero y

hasta cuanto monto se le puede prestar segun su capacidad de pago.

5.3 Desarrollo Objetivo Especifico 3
e Formular un plan de mejoramiento donde se plasmen las soluciones a las falencias
encontradas en los procesos contables y financieros del departamento de cartera de la

Cooperativa Multiactiva Coasistir para disminuir la cartera vencida.

Luego de establecer las principales falencias que se identificaron en el desarrollo del
diagnostico a los procesos contables y financieros del departamento de cartera de la Cooperativa
Multiactiva Coasistir y gracias a un estudio realizado por el sefior Mark Schreiner se logra
determinar que la Cooperativa Multiactiva Coasistir y la Cooperativa de Aportes y Creditos
Compartir debe contemplar en sus soluciones a las principales problematicas financieras, un

sistema de Scoring, el cual se refiere a la utilizacion de un desempefio y caracteristicas que
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presentaron nuestros clientes en el pasado para luego tomarlas como referencia para los nuevos
préstamos que se realizaran en el futuro. Esto se basa en lo que consideraria un analista de crédito
cuando va aceptar o denegar un crédito, porque gracias a su experiencia en analizar los
comportamientos de los clientes en el pasado que se les otorg6 un crédito la toma de guia para
saber si el cliente nuevo sera viable o no para el crédito a otorgar, esto se consideraria como scoring
solo que es implicito y subjetivo. También se puede considerar la aplicacion de scoring cuando un
prestamista determina la politica que no renovara créditos a clientes viejos que tuvieron una mora
mayor a 90 dias en su préstamo anterior, es por eso que se puede considerar que es una practica
que se viene realizando desde tiempos antiguos, aungue puede sonar nuevo el término en finanzas.

Asi mismo, se logra identificar que la estructura de variables que se establecen en el estudio
crediticio que se realiza a los clientes para la aprobacion del crédito carece de informacion que le
permita calificar o tomar la decision de la aprobacion del crédito efectivamente, es por esto que en
primera instancia se modifica la estructura de variables el cual es entregado en un documento de
Excel para facilitar el calculo de los puntajes obtenidos en cada variable para el titular del crédito
y su codeudor respectivamente. En cuanto a la capacidad de pago del titular de crédito se identifica
gue no se encuentra una herramienta que permita clasificar segun el nivel de ingresos, el valor de
la cuota teniendo en cuenta el porcentaje o capacidad de pago y los meses en los que va a diferir
el crédito.
Formulacion plan de mejoramiento

e Politicas de crédito Cooperativa

Objetivos: Otorgar créditos a un asociado que no presente compromisos financieros, la ventaja de
las cooperativas es que tiene prioridad sobre cualquier otro descuento excepto por demanda

judicial, por alimentos o por otra cooperativa.
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1.

Negar el crédito a una persona que, por falta de herramientas no se le brinda, teniendo

capacidad de pago y de descuento.

Politicas:

Entre las politicas de estudio de crédito y gestion del cobro, se muestran a continuacion los

principales factores determinantes en cada proceso, para visualizar las politicas en su totalidad,

Ver Apéndice A: Politicas de crédito y gestion del cobro

Politicas de crédito

El solicitante debe cumplir la regla 4 a 1, es decir, el endeudamiento debe ser maximo un
25% del valor salarial.

La cuantia minima es de $500.000 y la méaxima es de $6°000.000(variara cada 2 afios segun
el IPC y SMMLV)

Créditos mayores de 3'500.000 deberan presentar Dos (2) codeudores.

Politicas de cobro

Cobro persuasivo: es realizado por los gestores de cartera a los asociados a través de
mensajes de texto, correo electronico o llamada telefonico durante los O dias de mora hasta
maximo 40 dias calendarios.

Cobro pre juridico: es realizado por los gestores de cartera y el coordinador de cartera a los
asociados (titular y codeudor), a través de mensajes de texto, correo electrénico, llamadas
telefénicas y cartas al lugar de residencia durante los 41 dias hasta maximo los 70 dias de
mora.

Cobro por embargo cooperativo: es realizado por los gestores de cartera y el coordinador

de cartera a los asociados (titular y codeudor), a traves de llamadas telefonicas, correo
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electronico y carta a la pagaduria para activacion por descuento de némina a los asociados
durante los 71 dias hasta los 110 dias de mora.
e Cobro por embargo judicial: es realizado por el coordinador de cartera y los abogados a los

asociados (titular y codeudor) siendo aprobado por el gerente.

Para garantizar el correcto desarrollo de las actividades establecidas en cada proceso, se
disefia un diagrama para cada proceso intervenido, esto con el fin de entregar a la
organizacion una ilustracion que permita mantener el horizonte sobre el cual se deben
ejecutar, junto con cada funcion asignada a cada perfil de cargo. Asi mismo, al contar con
una ilustracion facil de comprender, el colaborador podra visualizar en cualquier momento
si llegase a tener alguna duda, incorporando del mismo modo las consecuencias que traeria
el incorrecto desarrollo de las actividades correspondientes al estudio de crédito y gestion

de cartera.

Figura 9. Proceso de mejoramiento

DISENO E> DESARROLLO E> SOCIALIZACION

Durante la identificacion de las oportunidades de mejora, en las actividades del disefio del
plan de mejoramiento, se logra identificar y clasificar las principales variables en términos
contables y en términos de mejoramiento de procesos, de este modo, en la aplicacion y desarrollo
de cada variable, se asigna segun la pertinencia que tenga con cada objetivo establecido y con cada

responsable para su cumplimiento, actividad que se ejecuta en la socializacion empresarial.
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A continuacion, se presentan los principales diagramas de proceso en forma de ilustraciones

entregadas a la organizacion en el plan de mejoramiento:

Figura 10. Diagrama Gestion de Venta
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En la elaboracion del diagrama correspondiente al proceso de gestion de venta, se logra
identificar la importancia de la recoleccion de la informacion adecuada que debe cumplir cada
cliente con respecto al andlisis crediticio y demas documentacion, a través de la integracion de
estas variables de esto, se logra determinar la aprobacion o negacion del crédito solicitado por el
nuevo cliente.

Figura 11. Diagrama Gestion creacion en Bancos
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En este procedimiento la informacion recopilada se diligencia para la creacion en bancos,
seguido de los demas requerimientos exigidos en la solicitud del crédito, el cual le permitird a la
organizacion mantener la ruta adecuada en la gestion de la aprobacién o negacion del crédito por
parte de la tesoreria del banco, cumpliendo a cabalidad con las demas variables de estudio

establecidas por parte de los bancos.

Figura 12. Diagrama Gestion del desembolso
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El diagrama correspondiente a la gestion del desembolso permite visualizar los diferentes
factores que se pueden presentar al momento de la gestion de la cobranza, estableciendo las
principales acciones que se deben tomar, es necesario cumplir a cabalidad cada fecha y plazo
estipulado para que de este modo se garantice que el cumpliendo de la metodologia de la cobranza
establecida como accidn de mejora continua se efectle por parte de la organizacion correctamente,

en relacion a los procesos financieros.

Figura 13. Diagrama Gestion de la cobranza

P e = g
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La gestion de la cobranza inicia cuando se identifica que el cliente no ha cumplido con los
pagos establecidos en las fechas acordadas, en este momento se aplica la metodologia de cobranza
propuesta en la cual se contacta via telefonica y electrénica al titular del crédito y su codeudor, los
cuales deben acordar una fecha de pago de sus obligaciones financieras, para que de este modo se
logre evitar iniciar con el siguiente procedimiento relacionado con los cobros juridicos y embargos
por parte de los bancos.

En la formulacion del plan de mejoramiento donde se plasman las soluciones a las falencias
encontradas en los procesos contables y financieros del departamento de cartera de la Cooperativa
Multiactiva Coasistir con el fin de disminuir la cartera vencida y mejorar la gestion del crédito. Se
inicia identificando las variables cuantitativas y cualitativas mas apropiadas que nos den
caracteristicas que le sirvan a la persona encargada de realizar el estudio de crédito un apoyo para
su analisis crediticio (scoring implicito y subjetivo), que posteriormente se le solicitaran a los
nuevos clientes para que el analista cuente con este apoyo a la hora de tomar las decisiones, estas
variables se empezaran almacenar en una base de datos para que después de dos afos le sirva a la
entidad crear un sistema de scoring mas realista a su nicho de mercado gracias a la comparacion
de los diferentes comportamientos de pago con las variables que los clientes no estan registrando
en este periodo de tiempo y las necesidades que las entidades requieren.

A continuacion, se evidencia la clasificacion en categorias propuesta segun el puntaje
obtenido luego de haber sido calificado por el especialista en esta funcion de revision, esto con el
fin de dar valor a las variables cualitativas que representan un factor decisivo al momento de la

aprobacion del crédito
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Figura 14. Categorias de Riesgo

% TOTAL PUNTOS % 43=100%
90,70 100,00 (39-43) Riesgo normal
79,01 .37 (34-38) Riesgo aceptable
67,44 76,74 (29-33) Riesgo aprecible
55,81 65,12 (24-28) Riesgo significativo
0,00 53,49 (<23) Riesgo de incobrabilidad

Esta clasificacion permite agrupar en cinco diferentes categorias el nivel de riesgo que
puede presentar un cliente segun la calificacion obtenida en las siguientes 8 variables cualitativas
y cualitativas de indicadores socioeconémicos.

La primera variable socioecondémica cuantitativa es el promedio del nivel de ingresos del titular y
codeudor, clasificados en 6 diferentes montos promedios en donde a mayor sea el nivel de ingresos,

la calificacion sera favorable siendo 8 el maximo resultado.

Figura 15. Clasificacion promedio de ingreso neto

1 |

PUNTAIE
Ingreso Neto Total Titular Promedio
OBTEMNIDO

750,000-900,000
501.000- 1.350.000
1.351.000-1.800.000
1.801,000-2.250
2.251-2.700

|~ |wv|w| =

= 2,701
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El tipo de contrato es la segunda variable de tipo cualitativa que se establece como criterio
de aprobacion del credito, en esta variable, un cliente que celebre un contrato de tipo indefinido o

sea pensionado, tendra una calificacion mas alta frente a los otros tipos de contrato.

Figura 16. Clasificacion tipo de contrato

2 |

Tipo de Contrato PUNTAJE
OBTENIDO

Pensionado/Jubilado

Término indefinido

Término definido
obra o labor T

[ O B =

La siguiente variable es de tipo cualitativa y califica al cliente segun el tipo de vivienda en
donde reside, si este cuenta con una vivienda propia, obtendrd una calificacion superior frente a

las viviendas arrendadas o familiares.

Figura 17. Clasificacion tipo de vivienda

PUNTAJE
OBTENIDO
Arrendada 2
Familiar 4 6
Propia

El nimero de personas a cargo que un cliente tenga, permite identificar la capacidad de

asignacion de sus recursos al pago de deudas crediticias, es por esto que un cliente que entre menos
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personas a cargo tenga, obtendra una calificacion superior frente a otro con mayor nimero de

personas a cargo.

Figura 18. Clasificacion numero de personas a cargo

4

PUNTAIE
OBTENIDO

S [ (e |

La variable 5 hace referencia a la antigtiedad laboral del titular y el codeudor del crédito
que se esta solicitando, la capacidad de endeudamiento de una persona con mayor antigliedad en

una organizacion es un factor decisivo para identificar la estabilidad salarial del cliente.

Figura 19. Clasificacion antiguedad laboral

PUNTAIE
OBTENIDO

Dentro de la solicitud de crédito, el total de pasivos que un usuario tenga permite el calculo

de la siguiente variable cuantitativa, en donde se tiene en cuenta las obligaciones financieras del
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cliente para determinar el % de endeudamiento, si el endeudamiento estd por debajo del 50% el

puntaje es 3y si esta por encima del 50% el puntaje es 1.

Figura 20. Clasificacion obligaciones financieras

6

Obligaciones PUNTAJE
Financieras Monto & OBTENIDO

sl -
NO 5
INGRES0S METOS 5
o 13
0% (1-3)

ENDEUDAMIENTO

Un indicador socioecondémico como lo es el estrato social donde reside el cliente que
solicita el crédito, permite establecer un criterio asociado al nivel de ingresos, en donde el mayor

nivel seré el que mayor puntaje obtenga.

Figura 21. Estrato social

PUNTAIJE
OBTENIDO
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Por ultimo, la variable cuantitativa de la edad del solicitante y su codeudor permiten asignar un
mayor puntaje a personas que tengan mas de 40 afios, suponiendo que estos son los que mayor
capacidad de endeudamiento tienen.

Figura 22. Edad

PUNTAJE

Edad - OBTENIDO
[18-25]

[26.35]

[36 - 55]

( 256 - 69)

R B =

Metodologia de cobranza

Para establecer las bases de las acciones de mejora se inicia con incorporar una metodologia
de cobranza que le permita a la cooperativa tener claros los criterios, pasos y procedimientos que
deben cumplir los involucrados en el desarrollo de la gestion del crédito, esto con el fin de crear
un procedimiento claro y agil que tenga funcionalidad en la compafiia. A través de esta herramienta
ofimatica entregada en Excel, se podran visualizar seis procedimientos que se deberan cumplir en

dias establecidos para clientes nuevos, antiguos-morosos y clientes inactivos.
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Figura 23. Metodologia de la cobranza

procedimiento Dias Cliente nuevo

1 28 una (1) semana antes que se le venza la cuota, se envia mensaje recordatorio fecha de
vencimiento titular.

Se llamara titular y codeudor , si contesta debe realizar acuerdo de pago. Si no contestan se

2 £E82 enviara mensaje de texto y correo al titular y codeudor

3 55 Cinco (5) dias antes del vencimiento de la segunda (2) cuota se informara a través de Correo
electronico sobre aviso iniciara de proceso prejuridico al titular y Codeudor.

4 65 = Despues de 5 dias de vencida la 2da cuota- se envia prejuridico titular y codeudor Correo

electronico y fisico

si cancela solo una (1) cuota y luego vuelve a incumplir dos (2) se envia prejuridico pero no se
Nota: cobra si se queja (deben ser consecutivos) de lo contrario se cobrara.

si ho cumple acuerdo se realiza procedimiento 4

Se llamara titular y codeudor informando que presentan ya proceso prejuridico, se les informa que
5 75 iniciard proceso de embargo, si no contestan se envia mensaje de texto Y correo electronico al
titular y codeudor informando sobre proceso prejuridico e iniciard proceso de embargo.

= Despues de 5 dias de vencida la 3ra cuota- se envia Embargo a la pagaduria titular y si no
aplica inmediatamente a la del codeudor

A los 15 dias de ser enviado el embargo la empresa debera enviar respuesta de lo
contrario se llama a la empresa para determinar que sucedio.
Si la pagaduria no responde o dice que no aplicaran embargo cooperativo se inicia
proceso judicial.
Cliente antiguo-moroso:
Se deben aplicar los pasos anteriores a partir del procedimiento 2, solo que no debemos permitir que se atrase nunca,
en caso de que esto suceda iniciaran los procesos.
Cliente inactivo:
Son todos los asociados que presentan embargos cooperativos, judiciales o judiciales en espera.

Nota:

Asi mismo, complementando la metodologia de la cobranza, se incluye en la herramienta
siete momentos en los cuales se deberan incluir estos mensajes en los diferentes medios que se
opten para notificar a los clientes, mensajes de voz, textos y emails son los principales medios de
envio que la cooperativa utiliza para la cobranza, a continuacion, se muestran los diferentes

momentos y mensajes establecidos en el entregable.
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Figura 24. Mensajes de recordatorio y cobranza

DIAS

Cordial Saludo, Ser Libres y su Cooperativa Coompartir le Recuerda: Su cuota vence el
proximo 10 de mayo. Que tenga un buen dia
Cordial Saludo Sr, Ser Libres y su Cooperativa Coompartir le Recuerda: su Cuota venci6 el
dia 10 de Mayo . Los invitamos a pagar su cuota y evitar cobros adicionales. Que tenga un 35-45
vl e A e _ buen dia.Si ya cangelo su cuota hacer caso omiso a e_ste mensaje.

Cordial Saludo Sr Juan, Ser Libres y su Cooperativa Coompartir le Recuerda: su Cuota
numero DOS(2) en atraso vencera el dia 12 de julio . Los invitamos a pagar sus cuotas en
atraso y evitar cobros adicionales. Si ya cancelo su cuota hacer caso omiso a este
mensaje.Que tenga un buen dia.

Cordial saludo Sr ...y Codeudor, Ser Libres y su Cooperativa Coompartir le informa: su
Cuota vencio6 el dia 11 de Junio , . Los invitamos a pagar su cuota en atraso y evitar cobros
adicionales ya que si antes del 11 de Julio no cancelan se iniciara proceso Prejuridico. Si

va realizé el pago de su cuota hacer caso omiso a este mensaje.Que tenga un buen dia.
Cordial saludo Sr... y Codeudor.... Ser Libres y su Cooperativa Compatrtir le informa: Su

crédito presenta UNA(1) cuota en atraso y el proximo 10 de mayo su cuota nimero DOS(2)

28

Recordatorio

Cuota en atraso

en atraso, se iniciara proceso PREJURIDICO. Los invitamos a pagar su saldo en Mora y 55
evitar cobros adicionales. Si ya cancelo su saldo en mora hacer caso omiso a este mensaje.
Iniciara proceso Que tenga un buen dia
Prejuridico Cordial saludo Sra Kelly Vargas y Codeudora Cesar Robles Ser Libres y su Cooperativa

Compartir le informa: Su crédito presenta DOS(2) cuotas en Mora con 69 dias de atraso , se
iniciard proceso PREJURIDICO. Los invitamos a pagar su saldo en Mora y evitar cobros
adicionales. Si ya cancelo su saldo en mora hacer caso omiso a este mensaje. Que tenga un
buen dia.

Cordial saludo Sra ... y Codeudora ... . Ser Libres y su Cooperativa Compartir le
informa: Su Crédito presenta DOS(2) cuotas en atraso y el proxima 10 de mayo su cuota

nimero TRES(3), se iniciara proceso de EMBARGO debido al incumplimiento y la 75
morosidad de sus cuotas. Los invitamos a pagar su saldo en mora y evitar cobros
adicionales. Que tenga un buen dia.

Cordial saludo Sr Titular.... Ser Libres y su Cooperativa Compartir le informa: su crédito se
encuentra en proceso de EMBARGO e iniciara proceso JUDICIAL. Los invitamos a pagar
su saldo en mora y evitar cobros adicionales. Que tenga un buen dia 125
» Cordial saludo Sr Codeudor.... Ser Libres y su Cooperativa Compartir le informa: su
crédito se encuentra en proceso de EMBARGO e iniciara proceso JUDICIAL. Los
invitamos a pagar su saldo en mora y evitar cobros adicionales.Que tenga un buen dia.
Cordial saludo Sr... , Ser Libres y su Cooperativa Compartir le informa: su crédito presenta la
Gltima cuota a pagar el dia 10 de mayo, si desea realizar otro crédito no dude en
comunicarse con nosotros para colaborarle. Gracias por realizar tus pagos.Que tenga un
buen dia.
Cordial saludo Sr y Codeudor, Ser Libres y su Cooperativa Compartir le informa:
incumplimiento Incumplimiento en su COMPROMISO para el dia 10 de Mayo. Si ya realizo el pago haga

caso omiso a este mensa'e.iiue tenia un buen dia.

Gestion de la cartera

iniciara proceso de
embargo

iniciara proceso judicial

ultima cuota

Con el fin de intervenir en la comunicacion interna de la cooperativa, se realiza como
entregable una herramienta ofimatica en la cual se busca mejorar la comunicacion y ejecucion de

los procesos entre los cargos de gestion de cartera y coordinador de crédito y cartera. La
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herramienta se entrega en el Excel y permite a los involucrados visualizar a través de colores
establecidos, el estado del proceso para agilizar acciones juridicas en los casos que se requiera.
Las tonalidades verde claro y oscuro establecen el criterio de iniciar los cobros pre juridicos de
haberse cumplido los términos establecidos, la tonalidad roja indica que se debe iniciar el proceso
de embargo, por altimo, la tonalidad amarilla se establece cuando se llega a un acuerdo con los

clientes.

Figura 25. Herramienta de gestion de cartera

PAGARE COMPROMISO TIT CONTESTA __ |[TIT NO CONTESTA ACUERDO  |COD CONTESTA COD NO CONTESTA |MSITIT MsJ) CoD CORRE|

3694 27/7 COD CONTESTA-SE LE DA INFORMACION DEL CREDITO X
33390 27/7 SE ENVIA MENSAIETIT-R X
r 27/7 TIT CONTESTA-COMPROMISO CANCELAN 2 CUQTAS EL MIERCOLES 29 DE JULIO
3823 POR 726,000 X X
r 27/7 TIT NO CONTESTA- MENSAIE DE VOZ-P ¥ SE ACTIVARA EMBARGO EL 8/8-SELE
5854 INFORMA AL CODEUDOR X X

3521 M M

27/7 TIT CONTESTA- COMPROMISO- CANCELA 2 CUOTAS ANTES DEL /8- POR
3909 735.000-DE NO SER CUMPLIDO SALE EMBARGO COMPROMISO APARTIR DE
SEPTIEMBRE CANCELA LA CUOTA Y ABONA LA VENCIDA PARA PONERSE AL DIA X X

3920 % X

3752 M M

3751 M M

3832 27/7 SEENVIA MENSAIETIT-R X

3932 M M

3777

3780 27/7 SE ENVIA MENSAIETIT-R X
3438 |27[? SE ENVIA MENSAIETIT-R X

Para mejor visualizacién de la herramienta de gestion de cartera, se podra encontrar en los

Apéndices del proyecto. Ver Apéndice B Herramienta de gestion de cartera.

5.4 Desarrollo Objetivo Especifico 4
e Implementar el plan de mejoramiento a los procedimientos contables y financieros del

departamento de cartera de la Cooperativa Multiactiva Coasistir.
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El principal objetivo del plan de mejoramiento a los procesos contables y financieros de la
cooperativa Coasistir, consistié en implementar acciones de mejora a las funciones que
actualmente se ejecutan en el departamento como las que se pudieron ver en el objetivo anterior,
principalmente se asignd un responsable para su cumplimiento, asegurando que tenga claridad en
los involucrados que hay en la funcion que debera cumplir, esto con el fin de evitar retrasos e
incorrectas ejecuciones en las responsabilidades de los cargos asignados. Asi mismo, luego de
establecer el cargo responsable, se identifica el tipo de funcién que estd realizando, si es
estratégica, operativa o de soporte, el cargo que ocupa el responsable, la descripcion de la funcion

y el departamento al que pertenece.

Figura 26. Plan de mejoramiento funciones y procesos

BH ©- = ANEXO C PLAN DE MEJORAMIENTO - Excel HEMNAVE 27 [cal

Achivo  Inicio  Insertar  Discfiodepdgina  Férmules  Datos  Revisar  Vista  Ayuda @ Buscar £ Compartir

PLAN DE MEJORAMIENTO

1. FUNCIONES 2TIPOS DE PROCESO [ 3. DOCUMENTACION 4. DIAGRAMAS
5. ESTUDIO CREDITICIO || 6. METODOLOGIA COBRANZA 7. CAPACIDAD DE PAGO

POLITICAS |

Objetivos:

1.0torgar créditos a un asociado gue no presente compromisos financieros, la ventaja de |as cooperativas es que

tiene prioridad sobre quier otro 0 excepto por judicial, por o por otra

2.Negar el crédito a una persona que, por falta de herramientas no se le brinda, teniendo capacidad de pago y de

descuento.

Politicas:

Entre las politicas de estudio de crédito y gestion del cobro, se muestran a continuacion los principales factores
determinantes en cada proceso, para visualizar las politicas en su totalidad, Ver Anexo A: Politicas de créditoy
gestion del cobro
Politicas de crédito
#El solici debe cumplir la regla 4 a 1, es decir, el endeudamiento debe ser maximo un 25% del valor salarial. -

INICIO 1.FUNCIONES 2.PROCESOS 3.DOCUMENTACION 4.DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTOS 5.ESTUDIO 6.METODOLOGIA 7. CPAGO ‘:'E' 1 3

Para mejor visualizacion de la herramienta de plan de mejora, se podra encontrar en los

apéndices del proyecto Ver Apéndice C Plan de mejora funciones y procesos. En esta herramienta
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se logra integrar las diferentes acciones que se han establecido, del mismo modo, la herramienta

permite que sea facil la interaccion a las actividades mediante el uso de vinculos que dirigen al

usuario hacia la informacion que desee conocer del plan de mejoramiento.

Finalmente, cumpliendo con la premisa del ciclo Deming en donde la mejora continua es

un objetivo alcanzable y medible para las organizaciones., se establecen tiempos de ejecucion a

los procesos contables y financieros con el objetivo de cumplir a cabalidad y en busqueda de la

mayor eficiencia posible.

Figura 27. Tiempos y etapas de los procesos contables y financieros

TIEMPC

1DIA

IH+1H

1DIA-1H

20M-1H

30M-20M-10M-5M

ETAPA

1

2

3

4

5

6

PROCESO

GESTION DE VENTA DE
PRESTAMO

SOLICITUD DE CREDITO

AUTORIAZACION POR
CARTERA

AUTORIZACION POR
TESORERIA

DESEMBOLSO

PAGOS SEGUN
AMORTIZACION

LIQUIDACION{SALDOS EN
CEROS)

ENCARGADO

ASESORES

YuULl

NORBERTO-YULI

NORBERTO

OMAIRA-YULI

DAVID-MESTOR-JAVIER

MESTOR-PAOLA

MEJORA

CRM

DOCUMENTOS-CAMBIO
EN EL FORMULARIC DE
SOLICITUD -
DOCUMENTOS
ESCANEADOS AL CORRECH
CRM

CRM-SCORE ANALITICO

NUEVAS VARIABLES PARA
ANALISIS-CAPACIDAD DE
PAGO MENSUAL-CRM

TRANSACCION

CAMBIO EN LA
METODOLOGIA DE
COBRANZA-INFORME
DIARIO DE LA
GESTION[AGILIZAR
INICIO DE MEDIDAS
CORRECTIVAS)-CAMBIO
EN LOS TIEMPOS DE
ENVOS DE PREJURIDICOS
Y EMBARGOS-CRM

CRM

Definiendo los tiempos de ejecucién en cada etapa del proceso, se asegura que no habra

retrasos en la ejecucion, asi mismo, al implementarse los tiempos, se cuenta con un indicador de

medicion que sentara las bases para evaluar a los colaboradores en determinado momento.

Gestion de venta de préstamo: Se cuenta con asesores externos a la entidad los cuales deben enviar

un correo de solicitud con los datos del cliente para iniciar el proceso de crédito, si los clientes son

externos se solicitara al responsable asignado, la informacion correspondiente.
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Solicitud de crédito: Los clientes o asesores deberan subir los archivos solicitados para
establecer el titular del crédito e informacion que se debera incluir como codeudor (certificacion
laboral, desprendibles de pago de los ultimos 3 meses, cédula al 150% y la factura del servicio
publico), los documentos seran escaneados y subidos a la plataforma del CRM para ser
almacenados, en caso de que se acerquen directamente a la entidad, el responsable del proceso,
sera encargado de subirlos al CRM escaneados, posteriormente los clientes recibiran un correo el
cual deberan diligenciar la informacidon con las variables implementadas para luego ser anexadas
al documento de aprobacion crediticio. Para el cumplimiento de la solicitud del crédito se utiliza
como principales recursos tecnologicos el computador y celular para realizar la gestion, junto con
el recurso humano que seran los cargos asignados a ejecutar los procedimientos establecidos.

Autorizacion por cartera: El encargado del proceso determina que los datos sean veridicos
a traves de llamadas telefonicas a las pagadurias y a las referencias familiares alimentado la base
de datos con la informacion del documento de aprobacidn crediticio que se encuentra en el CRM.
Se realiza la confirmacion de algunas variables que hacen falta por diligenciar en el documento de
aprobacion como lo son Fosyga, solicitado si se presenta Eps, la Rama Judicial para determinar si
presenta procesos judiciales vigentes o no, y los aportes en linea para saber si se encuentra
registrado en la pagaduria, por ltimo, se ingresan los valores netos de los desprendibles de nébmina
alimentando el CRM. Para el cumplimiento de la solicitud del crédito, se utilizan como principales
recursos tecnoldgicos el computador y celular para realizar la gestion, junto con el recurso humano
que seran los cargos asignados a ejecutar los procedimientos establecidos.

Autorizacion por tesoreria: A través del CRM, se calcula un puntaje asignado a las
variables el cual permite saber en qué estado de riesgo esta el cliente, como se observa en la de

“Categorias de riesgo” (Ver Figura 14), posterior a esto, se determina el valor del monto que se le
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puede prestar al cliente aplicando la politica del 22% acompafiado de la tabla de capacidad de pago

que son de mucha ayuda para el analista tomar la mejor decision de colocacion.

Figura 28. Calculo del monto de aprobacién

MONTO MESES VALOR CUOTA NETO SNETO | CAPACIDAD DE PAGOD 22%
APROBACION | - -1
s 1.000.000 24 5 89,889 1 5 B77.000 |5 192.940
s 1.000.000 18 5 102.113 2 51754000 | 385.880
5 1.000.000 12 5 128 602 3 5 2.631.000
5 1.500.000 24 5 133 484 4 § 3.508.000
5 1.500.000 18 5 151,819 5 5 4385000 | & 964700
H 2.000.000 24 5 177.078 & $ 5.262.000 | 5 1.157.640
s 1.500.000 12 5 191.553
s 2.000.000 18 5 201525
5 1.000.000 6 5 212 496 SE DEBE SACAR UN PROMEDIO DEL NETO DE LOS
5 2.500.000 24 5 220673 TRES MESES QUE SE DILIGENCIARON EN LA
5 2.500.000 18 5 251.232 SOLICITUD DE CREDITO
5 2.000.000 12 5 254.504
s 3.000.000 24 5 264.267
s 3.000.000 18 5 300.938
5 3.500.000 24 5 307 862
5 1.500.000 6 5 317.394
5 2.500.000 12 g 317 455
5 3.500.000 18 5 350.644
s 4.000.000 24 5 351456
s 3.000.000 12 5 380.406
5 4 500.000 24 5 395051
5 5.000.000 24 5 395.051 | _|
5 4.000.000 18 5 400.350
5 2.000.000 6 5
s 3.500.000 12
s 4.500.000 18
5 5.000.000 18
5 4.000.000 12
5 6.000.000 24
5 2.500.000 6
s 4.500.000 12
s 5.000.000 12
5 £.000.000 18
5 3.000.000 6
5 3.500.000 6
5 6.000.000 12
s 4.000.000 6
s 4.500.000 6 5 945.781
5 5.000.000 6 5 945 781
5 6.000.000 6 5 1.261 475
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Figura 29. Documento de aprobacidn crediticio
| DOCUMENTO DE APROBACION CREDITICIO

WALOR SOLICITUD COMISIONISTA DILIGENCIA CLIENTE CEL [ DILISEMEIA CLIEMTE
TITULAR: CODEUDOR:
TIPDDE DOCUMENTO CC, RC, TI, CE, PAS DILIGENCIA CLIENTE TIPODE DOCUMENTO CC, RC, TI. CE. PAS DILIGENCIA CLIEMTE
MUMERC DE IDENTIFICACION DILIGENCIA CLIENTE MUMERD DE IDENTIFICACION DILIGENCIA CLIENTE
FECHA EXPEDICION DOC IDENTIFICACIOMN aalmmidd) | DILIGENCIA CLIENTE FECHA EXPEDICION DOC IDENTIFICACION aafmn DILIGENCIA CLIENTE
NOMERES DILIGENCIA CLIENTE NOMERES DILIGENCIA CLIENTE
APELLIDDS DILIGENCIA CLIENTE APELLIDDS DILIGENCIA CLIENTE
LUGAR EXPEDICION DOC IDENTIFICACION OILIGENCIA CLIENTE LUGAR EXPEDICION DOC IDENTIFICACION OILIGENCIA CLIENTE
FECHA MACIMENTO [ddimmiaal DILIGENCIA CLIENTE FECHA MACIMENTO [ddimmiaa) DILIGENCIA CLIENTE
TELEFONOFIJO DILIGENCIA CLIENTE TELEFONOFIJO DILIGENCIA CLIENTE
TELEFONO CELLULAR DILIGENCIA CLIENTE TELEFOND CELULAR DILIGENCIA CLIENTE
EDAD DILIGENCIA CLIENTE EDAD DILIGENCIA CLIENTE
OIRECCICON OILIGENCIA CLIENTE OIRECCICN OILIGENCIA CLIENTE
EARRIO DILIGENCIA CLIENTE EBARRIO DILIGENCIA CLIENTE
ESTRATO DILIGENCIA CLIENTE ESTRATO DILIGENCIA CLIENTE
CluDAD DILIGENCIA CLIENTE CiupaD DILIGENCIA CLIENTE
EMPRESA DONDE LAECRA DILIGENCIA CLIENTE EMPRESA DILIGENCIA CLIEMTE

OILIGENCIA GEREMCIA OILIGENCIA CLIENTE
RAMA JUDICIAL LISTA CHER RAMA JUDICIAL LISTA CHER
FOSYGA LISTA CHER FOSvGA LISTA CHER
APORTES LISTA CHEK APORTES LISTA CHEK
NOTAS: NOTAS:

INGRESOS:

DILIGENCIA CAJA DILIGENCIA CAJA

DILIGENCIA CAJA DILIGENCIA CAJA

DILIGENCIA CAJA DILIGENCIA CAJA

WALOR PRESTAMOS BANCOS DILIGENCIA CLIENTE WALOR PRESTAMOS BANCOS DILIGENCIA CLIENTE
EMEARGOS EMBARGOS

CERTIFICACION LABORAL:
APLICAMLEY 79. LISTA CHER APLICANLEY 73, LISTA CHEK

FECHA DE INICID LISTA CHER FECHA DE INICID LISTA CHER
CONFIRMADO POR LISTA CHER CONFIRMADO POR LISTA CHER
CARGO OE GUIEN COMFIRMA LISTA CHEK CARGD DE GLIEN COMFIRMA LISTA CHEK
CARTA LABORAL

DIRECCION LISTA CHEK DIRECCION LISTA CHEK
CORRED LISTA CHER CORRED LISTA CHER
TELEFONOFIJO LISTA CHER TELEFONOFIJO LISTA CHER
CELULAR LISTA CHEK CELULAR LISTA CHEK
OATOS FALSOS LISTA CHEK OATOS FALSOS LISTA CHEK
CARGO LISTA CHEK CARGD LISTA CHEK
SALARID LISTA CHER SALARID LISTA CHER
APROBADD POR LISTA CHEK RECHAZADD LISTA CHEK
CUOTAS

WALOR CUOTA

Desembolso: EI proceso de desembolso se realizaba en el momento en que los clientes
firman los documentos, la entrega el dinero se realizaba en efectivo, lo cual es un riesgo
identificado. La propuesta de mejora se implementa en el uso de transacciones para llevar un mejor
control y seguridad con los clientes, a través de los recursos tecnoldgicos, el encargado del proceso
gjecuta su funcion cuando se asigna el valor establecido y lo confirma la gerencia a través de la
clave dinamica que muestra los tokens.

Pagos segun amortizacion: Los pagos no tienen establecido tiempo debido a que varia
segun el comportamiento que el cliente cancele el crédito, igual que el plazo de cuotas que se le

asigne para cancelarlo, por otra parte, el CRM ha sido de gran ayuda ya que permite que las mejoras
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implementadas en el departamento de cartera se realicen al momento preciso gracias al
seguimiento pertinente que se realiza con cada cliente, haciendo que los empleados de esta area
puedan aplicar las medidas correctivas a tiempo de una forma maés dindmica y eficaz, como lo
podemos ver en la siguiente imagen, se asigno una tarea al iniciar el proceso de cobro pre juridic
si el cliente presentaba 2 cuotas en mora, una de las ventajas del CRM en este proceso es que

siempre los clientes tendran tareas asignadas para llevar un seguimiento de cobranza eficiente.

Figura 30. Asignacion de tareas

Informacion de la tarea

Nombre del cliente:
LEIDY TATIANA MUROQZ LEAL

Fecha de la tarea:
9/2/2021

Hora de la tarea:
a:0

Descripcion de la tarea:
MNESTOR SI PRESENTAN 2 CUOTAS EN MORA- ENVIAR PREJURIDICOS

Realizar seguimiento Cerar
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Liquidaciones: El proceso de liquidacion no tiene establecido el tiempo de ejecucion ya
que varia segun las medidas correctivas que se deban aplicar para lograr que el crédito quede con
el saldo en 0, pero el CRM si permite hacer un seguimiento mas preciso al cliente para que termine
con su obligacion de la forma mas eficientemente posible apoyado de la metodologia de la
cobranza (ver figura 23), si el crédito llega a la instancia de cobro judicial se le entrega a los
abogados para que ejecuten las respectivas demandas para recuperar el dinero, este es un proceso
externo a la entidad y esos procesos de recuperacion presentan variaciones segun el estado del
cliente, la ventaja es que con el CRM el abogado va actualizando tareas y se puede determinar
cuando ya le empiezan a descontar los titulos a favor de la entidad. Los titulos son asignados a los
colaboradores del area financiera para desempefiar las funciones correspondientes a la gestion de
recaudo y cobranza del crédito.

Todas las acciones de mejora implementadas en el plan de mejoramiento del proyecto de
investigacion, actualmente, se estan llevando a cabo a modo de prueba en el departamento de
cartera y finanzas, las cuales fueron presentadas de formar verbal a cada persona encargada del
proceso que debimos intervenir al capacitar a los empleados mediante charlas en las cuales se les
pudo dar a entender la importancia de aplicar estas mejoras para las entidades, el cual permite
optimizar esas inconsistencias en los procesos que generan retrasos, los cuales mas adelante
pueden ser criticos como en el caso de la cartera tan alta con la que nos encontramos al realizar el
diagnostico inicial, esto se logré gracias a la ayuda de los gerentes junto con los coordinadores de
crédito y cartera a los cuales se les socializ6 previamente el plan de mejora y lo importante que
era para las cooperativas mejorar la productividad de los procesos contables y financieros

permitiendo mejorar la recuperacién de la cartera vencida de la formas méas optima.
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Figura 31. Diagrama del proceso de crédito

Gestion de venta Solicitud Autorizacion por
de prestamo De crédito > cartera
v
Pagos segiin Autorizacion por
amortizacion » Desembolso - tesoreria
Liguidaciones
(saldos en ceros)

El diagrama de procesos nos permite determinar que todos los procesos de la entidad son
importantes para llevar acabo el buen funcionamiento de la empresa, ya que si un proceso no se
ejecuta en el momento preciso el otro se retrasara inmediatamente, es por eso la importancia de
contar con uno, ya que los trabajadores pueden observar y coger pertinencia del proceso que
realizan dandose cuenta de que hacen parte de algo mucho mas grande de lo que ellos creen
aumentando su interés y productividad al realizar los procesos y procedimientos que ejecutan a

diario.
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Para contribuir con el bienestar laboral de los empleados se implementaron dos pausas
activas diarias de lunes a viernes de 10:00am, otra a las 4:00pm vy el dia sdbado de a las 10:00am
con el fin de que la satisfaccion de los empleados aumente al despejar su mente reduciendo el
estres laboral, ademas se les brinddé un cambio en sus sillas de trabajo las cuales permiten que

desempefien sus funciones de la forma mas comoda.

Figura 32. Bienestar laboral

Antes Después

En la gestion documental se implementa el desarrollo del objetivo anterior asignandole esta
funcién a un responsable, con el fin que él sea la Unica persona que pueda modificar las anotaciones
en un documento de Excel para evitar inconvenientes, ademas de optimizar el proceso de la

busqueda de los negocios y su respectiva documentacion al guardar los negocios por nimero de
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pagaré y organizandolos de menor a mayor, seguida a esta accion, se establecid agregar
calcomanias a las AZ"s con numeros para su facilitar la busqueda, por ultimo, se crean indices
segun el tipo de documento que fue creado por la necesidad del crédito (pre juridicos, embargos ,
levantamiento de embargo, paz y salvos, etc.) , siendo todos estos escaneados para facilitar su

busqueda y asi mismo reducir el archivo de toda esta documentacion.

Figura 33. Organizacion de archivos

= INDICE COASISTIR - Excel (Error de activacién de productos)
rchivo (OUSCMM Insetar  Disefodepigina  Formulas  Datos  Revisar  Vista
=J Cortar - | =5 =, =
D Eﬁcupm } Calibri -1 - A A TIE = - EfAustartexto General - GA Normal Bueno
Pt copirtormate | N X 57 B[ 2-A- SEI= == Ecombnorycentr - $ - % ow |5 Formeto Dorfornoto ) [FTRETITN celda vincu
Portapapeles ] Fuente it Alingacién ] Ndmero it Estilos
Cc35 - fe OMAIRA
A B C D E | F | G H | | J | Ko L
1 | N?PAGARE| SI/NO ESTADO FECHA
2 P-0769 S|
3 P-0770 S|
4| p-o711 si
5| p-0772 si
6 P-0773 S|
7 P-0774 si
8 | P-0775 NO OMAIRA 18/11/2020|
9 P-0776 S|
10 P-0777 S|
11| p-0778 NO PAOLA
12| P-0779 NO PAOLA
13| P-0780 NO TERMINADO
14| Pp-0781 st
15| P-0782 sI
16| P-0783 sI
17| P-0784 si
18| P-0785 NO NO ESTA EN CARTERA NI EN FISICO
19| P-0786 S|
20| Pp-0787 si
21| p-0788 si
22| p-0789 S|
23 P-0790 NO TERMINADO
24 P-0791 S|
25| P-0792 sI
26| P-0793 sI
27 P-0794 S|
28 P-0795 S|
29| P-0796 sI
30 P-0797 S|
31 P-0798 S|
32| p-0799 si
33 P-0800 SI
34 P-0801 S|
35| p-0802 NO OMAIRA 18/11/2020
36| P-0803 si
37 P-0804 NO PAOLA
38 P-0805 NO NO ESTA EN FISICO
Q P-NR06. sl
4 » .. | ACETA2 ACETA 2 ACETA 4 ACETA 5 ACETA 6 ACETA T ACETA 8 ACETA § ACETA 10 ACETA 1 ACETA 12 ACETA 13 ACET ... (-E‘

Se asigna segun la numeracién de la A-Z las carpetas con nimeros, esto con la finalidad

de que se facilite su visualizacion en el momento en que se requiera buscar el negocio.



Figura 34. Organizacion de A-Z

Figura 35. Organizacion de documentos
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ok enviado
Mombre

SM-484
ACUERDOS Sh-564
ECDM SM-365
ETM SM-566
LISTA PREJURIDICOS SM-367
MEGOCIOS 5M-568
NEGOCIOS DILIGENCIADOS SM-360
PSM SM-570
SIM SM-571
SM SM-572
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6. Conclusiones
El desarrollo de la presente investigacion de trabajo de grado permite inferir que el plan de
mejoramiento de los procesos contables y financieros del departamento de cartera de la

cooperativa, es el medio adecuado y mas efectivo para intervenir la problematica presentada al
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inicio de la investigacion, a pesar de la coyuntura econémica mundial presentada en el afio 2020
por el covid-19 se pronosticaron elevadas pérdidas econdémicas en las Cooperativas, se logré
identificar que se perdio capital por la disminucidn en las colocaciones en los meses de abril, mayo
y junio por la incertidumbre y la cartera se deterior6 para el mes de agosto presentando unas cifras
de 459 activos de los cuales 295 presentas mas de 3 meses de mora es decir un 64,27% con respecto
a la cartera activa, inactiva 19, créditos con demanda 157 y créditos por iniciar demanda 44; por
otra parte la Cooperativa de Aportes y Créditos Coompartir presenta 422 activos de los cuales 234
presentan mas de 3 meses de mora es decir un 55,45% con respecto a la cartera activa,58 inactiva,
80 con demanda y 32 por iniciar demanda a la fecha del 31-08-2020 pero se realiza una nueva
toma de datos para el mes de noviembre en la cual podemos notar una mejora que nos garantiza
que si las entidades siguen con el plan de mejoramiento, podran recuperar la cartera vencida en la
cual la cooperativa Multiactiva Coasitir presenta activos 450 de los cuales 264 presentas mas de
3 meses de mora es decir un 58,67% con respecto a la cartera activa, inactiva 15, créditos con
demanda 177 y créditos por iniciar demanda 27; por otra parte la Cooperativa de Aportes y
Créditos Coompartir presenta 403 activos de los cuales 204 presentan mas de 3 meses de mora es
decir un 50,62% con respecto a la cartera activa,24 inactiva, 87 con demanda y 59 por iniciar
demanda a la fecha del 31-11-2020, lo que nos quiere decir que en 3 meses la cartera activa de la
Cooperativa Multiactiva Coasistir se mejoré un 5,6% y la cartera de activa de la Cooperativa de
Aportes y Créditos se mejor6 un 4,83% ,esto se debe a las acciones que se ejecutaron antes de
iniciar la reactivacion econdémica por arte del gobierno nacional, dando como resultado que se
incrementaran en un 34% los envios de cobros prejuridicos y un 27% embargos cooperativos a los
clientes y pagadurias lo cual gener6 que se acercaran a las pagadurias a ponerse al dia y que las

empresas descontaran del salario de los clientes a favor de las Cooperativas, se espera que siga
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aumentando debido a que los nuevos clientes al no cumplir con sus compromisos se aplicaran las
medias correctivas justo a tiempo para disminuir la cartera vencida. Se toma solo la cartera activa
para el analisis ya que por la pandemia los juzgados estuvieron cerrados y las metodologias de
recaudo judicial estan mas demoradas que lo habitual.

Porque se incrementaron en un 13% los envios de cobros prejuridicos y embargos
cooperativos a los clientes y pagadurias lo cual gener6 que se acercaran a las pagadurias a ponerse
al dia y que las empresas descontaran del salario de los clientes.

Asi mismo, se logra evidenciar que la hipdtesis se valida, ya que la implementacién del
plan esta permitiendo que la Cooperativa Multiactiva Coasistir y la Cooperativa de Aportes y
Créditos Coompartir mejore en la ejecucion de los procesos que actualmente realizan los
colaboradores, aumentando el indicador de efectividad y asi mismo evidenciado una recuperacion
de la cartera activa de la Cooperativa Multiactiva Coasistir del 5,6% y la cartera activa de la
Cooperativa de Aportes y Créditos en un 4,83% sobre los resultados iniciales del 2020.

El proceso de identificacion y diagnéstico de las oportunidades de mejora en la ejecucion
de las funciones del departamento de cartera, permitio sentar las bases para el fortalecimiento de
la totalidad de la gestion del crédito, desde la metodologia que se debia utilizar, pasando por los
filtros de las politicas para finalmente tomar la decision de aprobar en el caso de estudio de crédito
o controlar el crédito en el caso de la cobranza.

Al asignarse un responsable para el cumplimiento de las funciones y el tipo de funcién que
el colaborador realiza, se evidencia un fortalecimiento en la comunicacion interna de la
organizacion, ya que, al tener claridad de los roles establecidos en cada etapa del proceso, no hay
margen de equivocacion frente a la responsabilidad e idoneidad que cada cargo colaborador debera

tener frente al cargo que ocupa.
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El plan de mejoramiento entregado en el documento de Excel, permite que la organizacion
cuente con una herramienta de gestion integral en donde encontrara la informacion requerida sobre
las acciones, metodologias y politicas que se deberan tomar en consideracion al momento de
efectuar las funciones y procedimientos relacionadas a la gestion de cobranzay crédito. Asi mismo,
la facil interaccion entre el usuario y la herramienta garantiza que la informacion se transmita

correctamente evitando retrasos.

7. Recomendaciones

Principalmente, se recomienda a la Cooperativa Multiactiva Coasistir y la Cooperativa de
Aportes y Créditos Coompartir seguir ejecutando las politicas que se establecieron en el desarrollo
de la presente investigacion, con el fin de cumplir con los objetivos estratégicos, manteniendo la
gestion de crédito y metodologia de cobranza como factores clave de éxito frente a sus
competidores en el sector que actualmente se encuentra. Asi mismo, la correcta y oportuna
identificacion de las oportunidades de mejora sobre las cuales se trabajo durante la ejecucion del
plan de mejora entregado, permitieron establecer las primeras acciones para la implementacion de
nuevas herramientas asociadas al estudio de crédito, como lo son el sistema de scoring, y el CRM
con los que no se contaba anteriormente y permite centralizar en una Unica base de datos todas las
interacciones entre la cooperativa con sus clientes.

Asi mismo, el diagndstico e identificacién oportuna del estado de diferentes dimensiones
que intervienen directamente en la productividad de la organizacion, es una actividad que se debe
seguir ejecutando de forma semestral o anual para establecer y llevar a cabo acciones que permitan
abordar correctamente las situaciones que se puedan presentar, por ultimo, es acertado el hecho de

incluir a todo el capital humano de la organizacion que tiene influencia y responsabilidad en el
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desarrollo de actividades y procesos como lo fueron en el desarrollo de este proyecto, teniendo

influencia en las acciones establecidas.
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