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CAPITULO I:

EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION



1.1. INTRODUCCION

La realizacion de este trabajo obedece a la importancia que conlleva la
colocacion de los créditos, como principal actividad econdmica de la cooperativa
COOPESPARTA RL, entidad que le abre las puertas a esta investigacion, donde
se espera que, la misma provea de insumos que mejoren su gestion en este

punto.

Sobre el tema de crédito, no es para nadie un secreto, que este se ha
convertido en un elemento dindmico, en el cual se ven involucrados muchos
negocios que se generan en la actualidad, tanto para personas fisicas, como
juridicas. Por lo tanto, tiene un lugar importante en el desarrollo y crecimiento
econémico de las personas, porque permite la obtencion de bienes, servicios,

experiencias de vida, entre otros.

Se debe mencionar que, las transacciones crediticias siempre implican
riesgos, y la confianza, juegan un papel particular en estas, ya que, las entidades
financieras, como es el caso del que se estudia, se desprenden de su dinero ante
la promesa del pago a futuro y la obtencién de rendimientos con esta devolucion,
lo cual implica la posibilidad implicita de pérdidas en algunos de estos tratos que

terminan siendo incobrables.

Se debe tener claro que, el campo de negocio de las instituciones
financieras como COOPESPARTA R.L es la obtencion de rendimientos a partir

de negocios como la colocacién de créditos, principal fuente de ingresos para



solventar sus gastos y generar rendimientos. Para lo anterior, es importante

tomar en cuenta la informacién plasmada en el siguiente cuadro de datos.

Tabla 1

Anadlisis de cartera de crédito en los ultimos cuatro periodos.

Periodos Saldo Tasa ponderada | Crecimiento acumulado
dic-17 |7.598.390.870,00 17,52% 5,83%
dic-16 |7.155.695.437,00 17,34% 19,16%
dic-15 |6.005.069.102,00 17,71% 9,08%
dic-14 |5.505.309.625,00 18,08% 22,30%

FUENTE; DIRRECION DE CREDITO. (INFORME ANUAL 2018 ASAMBLEA GENERAL DE DELEGADOS)

Segun el cuadro anterior, se refleja el crecimiento acumulado de la cartera
de crédito, la cual indica una disminucion entre el 2017 — 2016, lo cual provoca
mantener un control actualizado de estos movimientos y las posibles causas que

los estén gestando.

Es menester anotar que, en este pais, segun un estudio publicado por
Mayorga (2018), en El Financiero en marzo de este afio, las cifras de la
Superintendencia General de Entidades Financieras (Sugef) revelan que, las
deudas cubren un 29% de los ingresos de los costarricenses; por consiguiente,
el 62% de la poblacién, economicamente activa de Costa Rica, esta endeudada

por unos ¢6,4 billones.



Tras la informacion recabada, mediante encuesta, estima que, el 10% de
las personas en Costa Rica destina mas del 40% de sus ingresos al pago de sus
deudas. Esta publicacion, también, expone que, en los ultimos seis afios, el
endeudamiento de las personas en Costa Rica llegd a su punto mas alto en el
2009, cuando registré un 31,5% del ingreso nacional disponible. Esa proporcion
ha decrecido en los Ultimos 24 meses, pero, en términos generales, su aumento
fue muy importante, al pasar del 23% en el 2006 al 31% en el 2009; para el 2018

es de 29%.

Aunado a lo anterior, es relevante mencionar que el Infocoop (Instituto
Nacional De Fomento Cooperativo) indica que, existen 530 diversas
Cooperativas de las cuales 25 son de ahorro y crédito, misma naturaleza de

Coopesparta R.L, entidad en donde se realiza este estudio.

Adicional, se conoce la existencia de créditos informales, los cuales son de
capital desconocido, otorgado por personas o sociedades que no son reguladas
y vienen a convertirse en una opciébn mas para las personas que requieren

financiamiento.

Lo anterior demuestra que, actualmente, la poblacién costarricense tiene
muchas facilidades para la obtencion de créditos, sin dejar de lado las demas
entidades financieras como bancos comerciales ya sean privados o del Estado,
situacion que hace y obliga a las instituciones financieras a mejorar Ssus
condiciones en pro de la atraccion de clientes o asociados en el caso de las

cooperativas.



En el caso de Coopesparta, es una cooperativa de ahorro y crédito la cual
es supervisada por la Superintendencia General de Entidades Financieras
(SUGEF) desde 1994; sin embargo, fue fundada en noviembre de 1964, en el
Cantén de Esparza de Puntarenas, lugar donde actualmente se mantiene. Inicia
con el unico fin de proporcionar desarrollo y bienestar a la comunidad y lugares
aledafios, cuya principal actividad econdmica es la intermediacion tradicional
financiera captando recursos econdémicos a través de sus asociados en cuentas
de ahorros a plazo y aportaciones del capital social, asi como, préstamos
obtenidos a través de otros entes financieros mas baratos para luego ser estos

colocados en créditos al publico en general.

Desde entonces, Coopesparta R.L se ha convertido en una opcién
financiera mas a nivel nacional; sin embargo, sus asociados, principalmente, son
de la zona de Puntarenas, Esparza, Miramar, San Mateo, Orotina y otros mas

cercanos.

De acuerdo con lo mencionado, podemos decir que, para Coopesparta es
fundamental la colocacion de créditos, ya que es de aca donde obtienen uno de

los ingresos mas importantes para mantener su operativa.

Por todo lo anterior, la realizacion de este trabajo de investigacion tiene
como objetivo principal un andlisis de la colocacion de créditos realizada por
COOPESPARTA R.L en el segundo semestre del 2017, a fin de obtener
informacion necesaria para que la entidad financiera conozca las variables que

se encuentran involucradas en este proceso y a través de su departamento de



crédito, para que evalué de forma eficiente cada uno de los datos encontrados
en pro de la mejora y con ello, ademas, se logre un adecuado alcance de metas

y crecimiento en los rendimientos de la organizacion.

Para el alcance de los objetivos planteados, en este trabajo de
investigacion, se realizara en analisis de informacion teorica, metodolégica y

resultados de los datos obtenidos.

Finalmente, se realizan conclusiones y recomendaciones de este proyecto,
que pueden ser herramientas importantes para una mejor gestion en el proceso
de colocacion de créditos, mayor fuente de negocio de la organizacion, estas
podrian ser utilizadas por el departamento encargado de este tema, con el
objetivo de obtener mayores ganancias para la cooperativa y, por ende, mejores

excedentes y condiciones a las personas asociadas.



ESTADO DE LA CUESTION

De acuerdo con consultas realizadas al personal responsable de la
administracion y gestion de COOPESPARTA RL, se logré concluir que, la misma
carece de investigaciones referentes al tema de colocacion de créditos; sin
embargo, dentro de la bibliografia, a la cual se logré tener acceso y esta vinculada
con el tema, lo primero que se tiene es el Reglamento de crédito interno para
Coopesparta RL, desarrollado por la sefiora Marielos Porras Sosa, en el 2015,
revisando el mismo, se puede determinar que, en él se establecen las
definiciones, condiciones y normativas de créditos basadas segun el acuerdo
SUGEF 1-05 Reglamento para la calificacion de deudores, dicho reglamento se
encuentra vigente, desde el 9 de octubre del 2006, en su version namero 44,
publicado en la gaceta 102 del jueves 29 de mayo del 2014, dicho reglamento
fue aprobado por el Consejo Superior Administrativo de la Cooperativa, para ser

utilizado en su plataforma de servicios.

Como parte del proceso previo de documentacion de la presente
investigacion y con la finalidad de verificar si se han desarrollado investigaciones
relacionadas con el presente trabajo, se tuvo acceso a una investigacion
realizada en el 2015, donde Herrera, Ramirez, Rivas, y Espinoza (2015), crearon
un plan de mercadeo para Coopesparta R.L que permitiria expandir su
participacion en el mercado financiero de la regién, principalmente, en el cantén
de Esparza y lugares aledafnos a ella, para el 2016 — 2018. Cuyo tema es
“Propuesta de un plan de mercadeo estratégico para aumentar la participacion

de COOPESPARTA, R.L. en el mercado financiero de la region” dentro de sus
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objetivos mas destacables en esta investigacion fue proponer estrategias para
mejorar la comercializacion de los servicios que ofrece Coopesparta R.L.
Situacion que es bastante provechosa para la presente investigacion, ya que,
dentro de dicha propuesta se pueden conocer algunos elementos que pueden

incidir en la problematica de la colocacion de créditos actuales de la cooperativa.

A raiz de la revision de otras investigaciones realizadas en el sistema
financiero nacional, asociadas al tema de crédito, Campos (2014) realizdé una
investigacion en el Banco Nacional de Costa Rica, Sucursal Orotina, donde se
analizé el proceso de recepcion y aprobacion de créditos, en sus diferentes
lineas, se obtuvo resultados relevantes tales como: los requisitos innecesarios y
excesiva tramitologia, los cuales implica que sus clientes busquen otras
alternativas para solventar sus necesidades, recargo de funciones y poco
personal en el departamento de crédito, ya que, solo existe una sola persona en
el area la cual es muy pequefia y se recomienda ampliar dicha area con mas
personal capacitado en el area crediticia para asi dar abasto con la cantidad de
créditos solicitados, ya que, los tiempos de respuesta, ocasiona molestia en los
clientes por la alta demanda en las solicitudes de crédito lo cual genera

inconformidad en sus clientes a la espera de una respuesta.

Asimismo, se concluye que, el Banco Nacional de Orotina no cuenta con la
aprobacion inmediata de créditos, porque sus ejecutivos no cuentan con la

autorizacion requerida.
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Por su parte, Diaz (2014) hace una investigacion para determinar las
caracteristicas de la cultura financiera costarricense, con respecto a sus habitos
de ahorro y el uso del crédito, donde se obtiene como resultado la escasa cultura
financiera costarricense la cual se encuentra basada en el uso de la tarjeta de
crédito, asi como también, la poca asesoria por parte de las entidades

financieras.

De igual forma, Castro (2015) realiz6 un trabajo de final de graduacion para
optar por el grado de maestria profesional en finanzas de la Universidad de Costa
Rica donde se analizé la implementacion de una sistema automatico para el
procesamiento de créditos de consumo de un producto X, para la empresa ABC
(banco privado en Costa Rica), en donde se indica que existe una competencia
casi perfecta en cuanto a las condiciones crediticias de un producto por lo cual
resulta muy dificil diferenciar una entidad de otra, en cuanto a plazo, tasas y
comisiones de un crédito, la cual es la variable mas importante para su elecciéon
por parte de sus clientes el tema del servicio y los tiempos de respuesta; por lo

tanto, apuestan a la agilidad y rapidez de sus gestiones.

También, el nivel de exigencia que se maneja en muy alto, en cuanto a la
colocacién del Producto X, por lo cual sus metas superan un crecimiento
porcentual de hasta un 50%; sin embargo, su estructura no satisface esa

demanda, esto complica el alcance de sus metas.

En esa misma investigacion, durante el desarrollo de las alternativas de

solucion, se analizo la opcion de continuar con el proceso siempre y cuando se
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contrate mas recursos y el flujo de trabajo sea automatizado, apoyandose en una
solucion de un sistema de informacion que ofrece el mercado para optimizar los

procesos.

Como antecedente internacional, se ha recurrido a un trabajo de
investigacion relacionado con el problema en estudio, el cual ha sido previamente
analizado. Por su parte Gallardo (2013) realiza un trabajo de investigacion para
optar por el grado de maestria en gestidn financiera cuyo tema es “La colocacion
de créditos y su incidencia en los resultados operativos de la cooperativa de
ahorro y crédito de Nuevo Amanecer LTDA, en el afio 2011” Ambato — Ecuador.
Este tiene como objetivo general, investigar el impacto que tiene la mala
intermediacién financiera en los resultados operativos de la mencionada

anteriormente.

Con base en lo anterior, la investigacion determina que los resultados
operativos para el 2010 y 2011, han sido malos, en comparacién con las
Cooperativas que se encuentra bajo el control de las Superintendencias de
Bancos de Ecuador, lo cual demuestra una clara desventaja frente al sistema
Cooperativo. Por consiguiente, la cartera de crédito ha tenido un crecimiento del
5.25% lo que refleja 33 nuevos créditos donde tomando en cuenta que el sistema
cooperativo en el segmento de microcrédito ha tenido un incremento del 36.34%,

esto muestra una gran desventaja frente al sector.

De la misma manera, indican que no existe un analisis técnico del cobro de

las tasas de interés con base en los costos de la institucion, sin dejar de
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considerar las regulaciones del Banco Central de Ecuador y las tasas que cobra
la competencia. La Cooperativa Amanecer no cuenta con productos de ahorro
atractivo ni tampoco cuenta con manuales de captacion y crédito que normen las
actividades diarias de la institucion, informacion necesaria para que los
empleados tengan reglas claras, con las cuales puedan realizar su trabajo de una

manera mas adecuada.

Por altimo, nuevamente, Gallardo (2013) describe que, el analisis de las
operaciones o gestiones de crédito lo realiza, directamente, el oficial de servicios,
no se utiliza una calificacién de crédito, no existe un seguimiento de los recursos
de financiamiento que entrega la institucién con el objetivo de cumplir el plan de
inversion, incrementando el riesgo de recuperacion de la operacion crediticia;
asimismo, la gestidén de cobro la realiza el mismo oficial de crédito via telefénica.

Siendo esta conclusion las mas destacable para efectos de esta investigacion.

1.1.1. Descripcién del problema

Actualmente, las opciones de crédito, en el mercado, son muy diversas
desde las diferentes entidades financieras con condiciones que se ajustan a las
necesidades de sus clientes y asociados. De ahi la importancia que tiene
Coopesparta de luchar en un sector muy competitivo, con muchas opciones, por
escoger entre ellas veinticinco Cooperativas de Ahorro de Crédito y las demas
instituciones financieras reguladas por la SUGEF, asi como, los bancos

comerciales.
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Para Coopesparta, el principal problema se da en la poca colocacion de
los créditos y, por lo tanto, sus pocos asociados, para una cooperativa de mas

de 52 afios de servicio a la comunidad de Esparza y lugares aledafios al canton.

Al existir una gran cantidad de opciones para la obtencion de un crédito
permite que la afiliacion de nuevos asociados pueda verse reducida, esto en

relacion con la cantidad de créditos solicitados.
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Tabla 2

Comparativo de colocacion en relacion a metas programadas Coopesparta

para el afio 2017

MES MONTO COLOCADO META ASIGNADA % CUMPLIMIENTO
ENERO 164.753.000,00 230.000.000,00 72%
FEBRERO 158.032.700,00 230.000.000,00 69%
MARZO 265.116.000,00 230.000.000,00 115%
ABRIL 167.120.000,00 230.000.000,00 73%
MAYO 262.494.000,00 230.000.000,00 114%
JUNIO 234.310.000,00 230.000.000,00 102%
JULIO 269.628.000,00 230.000.000,00 117%
AGOSTO 256.420.000,00 230.000.000,00 111%
SEPTIEMBRE 128.080.000,00 230.000.000,00 56%
OCTUBRE 230.910.000,00 230.000.000,00 100%
NOVIEMBRE 184.160.000,00 230.000.000,00 80%
DICIEMBRE 190.655.000,00 230.000.000,00 83%
TOTAL GENERAL | 2.511.678.700,00 2.760.000.000,00 91%

Fuente: Elaboracion propia, informacion recabada a través de los datos del seguimiento de colocacion del area financiera.

El cuadro anterior, se muestra la colocacion de créditos, durante todo el
2017, donde se evidencia, claramente, que la meta anual asignada no fue

alcanzada y este llega a un 91%.
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Para efectos de la presente investigacion, solo se considerara el segundo
semestre, entre los periodos de julio a diciembre, donde, claramente, el alcance
de la meta mensual fue alcanzado, Unicamente, en 3 de los 6 meses evaluados,
siendo septiembre el mes con mas baja colocacion en el afio, con un preocupante
alcance de un 56% de la meta asignada y cerrando el afio con dos meses sin

buenos resultados, en relacidén con este tema de la colocacion de créditos.

También, segun la figura 1, en el cual se refleja el crecimiento acumulado
de la cartera de crédito, se puede evidenciar una disminucion entre el 2017 —
2016, lo cual hace importante mantener un control actualizado de estos

movimientos y las posibles causas que los estén provocando.

Con base en los resultados anteriores, se demuestra la importancia de dar
un seguimiento y estudiar la situacién de Coopesparta R.L, en materia de
colocacion de créditos, ya que, muestra alguna deficiencia en el alcance de las
metas asighadas mensualmente, claramente, no todos los meses se alcanzan
los resultados esperados y requeridos para el funcionamiento de la organizacion,
lo cual representa una cartera de créditos menor a la esperada y esto influye, de
manera directa, en las utilidades que necesitan para solventar la sobrevivencia

de la entidad financiera.

1.1.2. Problematizacién del problema (subproblemas)
Con base en la descripcion del problema, la baja colocacién de créditos y el
no cumplimiento de las metas, son factores que generan otros inconvenientes a

la entidad financiera, donde claramente puede verse afectada, en gran medida,
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la rentabilidad, porque se generan menores ingresos de lo esperado y requerido,
ya que, se percibieron menos utilidades ligadas a la formalizacién de los
préstamos, lo cual puede verse en el informe de la Asamblea 2017 Coopesparta
R.L, donde reporta excedentes del periodo 2016, por un monto de
¢51,248,836.00 (cincuenta millones doscientos cuarenta y ocho mil ochocientos
treinta y seis) los cuales fueron repartidos entre todos sus asociados y para el
Informe Anual 2018 de la Asamblea General de Delegados reporta
¢29,924,138.00 (veintinueve millones novecientos veinticuatro mil ciento treinta y
ocho) los cuales se tomaron la decision, en asamblea, de no entregar las

utilidades y capitalizarlo. Informacion que se plasma en el siguiente grafico.

Figura 1

Informacién de pago de excedentes de los ultimos tres periodos

EXCEDENTES

Periodo 2015

Periodo 2016

Periodo 2017

0 10,000,000 20,000,000 30,000,000 40,000,000 50,000,000 60,000,000
Periodo 2017 Periodo 2016 Periodo 2015
B EXCEDENTES 29,924,138 51,248,836 59,470,991

Fuente: COOPESPARTA R.L. (2017), Informe de la Asamblea COOPESPARTA R.L. 2017
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Como podemos ver, las utilidades han disminuido desde el 2015 al 2017,
situacién que ponen en descontento a sus asociados o afiliados; ya que, se

espera afo a afo obtener rendimientos por el capital social de cada uno.

Continuando con el punto anterior, sobre las bajas cifras que figuran como
excedentes percibidos, también, es importante mencionar que, durante el periodo
2017, reporta una cartera de crédito al 31 de diciembre de ¢7, 598, 390,870.00
sin embargo, representd un aumento significativo en las estimaciones en
comparacion con el 2016, las cuales afectan, considerablemente, las ganancias

finales.

Las estimaciones corresponden a las calificaciones de los deudores y se
aplica sobre el saldo al descubierto, por lo tanto, estos deben registrarse como
gastos en el momento que se realizan, lo cual afecta asi las utilidades de la
Cooperativa, mismo gasto que no se contemplé en la formulacion del
presupuesto del 2017. Para el periodo en mencidn, este rubro ascendié a ¢204,

447,397.86.

Una cartera de crédito sana hace que sus estimaciones se reduzcan y, por
lo tanto, no deberian considerarse como gastos, esto aumentaria sus ganancias

y se vera reflejado en los excedentes por entregar.

Por otra parte, al cierre del periodo 2017, el capital social crecié en forma
moderada con una representacion del 10.56% con respecto al 2016, lo cual, a su
vez, representa ¢1, 283, 888,739.00. Asimismo, podemos indicar que, Son pocos

los nuevos asociados.
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1.1.3. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

De acuerdo con lo expuesto, en la descripcion del problema y su
problematizacion, Coopesparta R.L serd el principal beneficiado con la presente
investigacion, ya que, demuestra la situacion actual para la toma de decisiones

de la gerencia general y su departamento de crédito.

Dicha investigacion permitird profundizar en el principal problema de la
colocacion de los créditos, con el fin de brindar y apoyar algunas
recomendaciones con base en los resultados existentes. Ademas, la
investigaciéon busca cémo resolver el incumplimiento y alcance de las metas
establecidas, a través de una revisién de los indicadores y otras variables

importantes.

Por otro lado, la investigacion creara una mejor evaluacion para el futuro
con respecto al seguimiento de las metas y su colocacion. Ademas de conocerse
aspectos relacionados con el cumplimiento de las metas y el desempefio del area

de crédito, tanto general, como individual de las personas encargadas.

1.2.3.1 Justificacién teérica

En consonancia con las teorias estudiadas, para llevar a cabo este
proyecto, se aportara el conocimiento que ayudara a conocer las variables que
inciden en la colocacion de créditos en el periodo estudiado y, con ello, se lograra
un entendimiento suficiente que permita ver con mayor claridad la situacion actual

de la cooperativa en este sentido.
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1.2.3.2 Justificacion practica

En relacién con la practica, es importante mencionar que, la consecuencia
de lo indicado, en la justificacion tedrica de este proyecto, se resolvera el
problema de desconocimiento de los factores que han influido en la colocacién
de créditos en el segundo semestre del 2017, con ello, se podra trazar un camino

mas concreto hacia la mejora del alcance de las metas futuras.

1.2.3.3 Justificacion metodolégica

A nivel metodologico, se contara con instrumentos de seguimiento en
relacion con la colocacion de créditos en periodos definidos, mismos que podran
ser utilizados por la cooperativa a fin de dar seguimiento, segun lo planteado en
este proyecto, a fin de generar un comparativo de resultados, tras la puesta en

marcha de las recomendaciones que aqui se haran.

1.1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Qué factores inciden para que Coopesparta RL no alcance las metas en

cuanto a colocacién de créditos, en el segundo semestre del afio 20177

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. Objetivo general

e Analizar los factores que inciden en la colocacion de créditos de

Coopesparta R.L durante el segundo semestre del afio 2017.



21

1.3.2. Objetivos especificos

Identificar la linea de crédito mas utilizado en Coopesparta R.L en el
periodo en estudio de la presente investigacion.

Conocer la percepcion de las personas asociadas en relacion con el
servicio que se brinda en la Cooperativa.

Realizar un estudio comparativo que permita identificar las condiciones de
crédito que ofrecen las Cooperativas que se desarrollan en el medio local.
Identificar las variables involucradas en la colocacion de créditos y su
relacion con el alcance de las metas establecidas.

Definir una propuesta y recomendaciones claras con base en los

resultados de la investigacion.

ALCANCES Y LIMITACIONES

1.4.1. ALCANCES

e Es importante considerar que se logré cumplir con lo planeado desde
el inicio en los objetivos de esta investigacion. La implementacion de
las herramientas elaboradas, permitieron obtener informacién
sumamente relevante para la entidad financiera estudiada.

e Se logro detectar cudles lineas de crédito estan siendo poco utilizadas
y posibles causas y recomendaciones en relacién con esto.

e Se evidencidé que existen dindmicas organizacionales que estan
afectando a los servicios como la necesidad de capacitacion por parte
de algunas personas que trabajan en el importante tema de crédito,

carencia de controles y seguimientos.
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Los hallazgos detectados, durante la etapa de investigacion,
permitieron contar con insumos para respaldar carencias presentes,
mismas que se utilizaron en la etapa de conclusiones vy

recomendaciones.

1.4.2. LIMITACIONES

Carencia de controles que permitan conocer la cantidad de solicitudes
de créditos que ingresan a la cooperativa, asi como, del porcentaje de
estas que es rechazado y las razones de estos rechazos, a fin de
valorar dichas variables y ver si las mismas pueden llevar a un reajuste

de las politicas de crédito de la entidad financiera involucrada.



CAPITULO Il

MARCO DE REFERENCIA.
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2.1 MARCO DE REFERENCIA.

La teoria es un marco de referencia, la cual se utiliza para ajustar sus
postulados. Para este apartado y el uso de las teorias, fue aplicada para el estado
de cuestidén en sus antecedentes, asi como, también, se definen los conceptos
que se utilizaron para la argumentacion de la hipotesis y propuestas en los

capitulos posteriores a este.

2.2. MARCO SITUACIONAL
2.2.1. Marco Historico.

COOPESPARTA R.L nace el 21 noviembre de 1964, como iniciativa de un
grupo de ciudadanos de la ciudad de Espiritu Santo de Esparza, quienes, con
amplia visién, toman la decisibn de formar una empresa que proporcione
desarrollo y bienestar al canton y lugares circunvecinos, a través de los servicios
multiples, gestion que se llevo a cabo, gracias a la ayuda de entes cooperativos
y sacrificando tiempo y dinero dieron firmeza al nacimiento de esta Cooperativa,

cuyo primer Gerente fue Aquiles Carvajal (q.d.D.g). (Coopesparta R.L, 2018)

Actualmente, Coopesparta se dedica a la intermediacién financiera
(Coopesparta R.L, 2018) siendo una cooperativa de ahorro y crédito, supervisada
por la Superintendencia General de Entidades Financieras (SUGEF), lo cual
genera mucha confianza en los asociados o afiliados. De la misma manera, la
cooperativa se dedica a la colocaciéon de productos financieros, entre los cuales
podemos mencionar: los certificados de inversion a plazo, cuentas de ahorros,

tarjeta de débito, créditos personales de consumo, créditos para la pequefia y
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mediana empresa, asi como, también, créditos para vivienda, compra de lote,

construccion y remodelacion de casa.

Es importante mencionar que, los principales ingresos de la Cooperativa se
deben a la colocacion de los créditos, por tal motivo, resulta indispensable su
alcance en las metas, lo cual permite obtener una rentabilidad 6ptima de acuerdo

con el giro del negocio.

De acuerdo con el Informe del Consejo de Administracion y Gerencia en el
Informe de Asamblea 2017 — 2018, menciona que, en relacion con la cartera de
crédito, la Cooperativa toler6 un aumento significativo en las estimaciones
incobrables, las cuales crecieron a un paso muy acelerado, en comparacién con
el 2016 e hizo que las condiciones de crédito fueran replanteadas con el Gnico fin
de disminuir dichas estimaciones; ya que, estas, independientemente, deben

registrarse como un gasto, cuando se realizan.

2.2.1.1. Misioén, Vision y Valores Corporativos.

Mision:

“Que el acceso a nuestros productos y servicios sea el medio ideal para el
desarrollo econdmico y financiero de nuestros asociados y sus familias.”

(Coopesparta R.L, 2018)

Visioén:

“Ser percibidos como el aliado financiero y solidario por excelencia.”

(Coopesparta R.L, 2018).
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Solidaridad Cooperativa: considera el no perder el concepto y los
preceptos doctrinarios que nos diferencian del resto de los participantes del

sistema financiero.

Innovacion y creatividad: conlleva la capacidad y conviccién de todos
nuestros colaboradores de proponer iniciativas para mejorar el servicio al cliente

interno y externo.

Proactividad y efectividad en la préctica: es el espiritu que se promueve
en la cooperativa de hacer antes y bien — desde la primera vez — cualquier cosa

que nos propongamos.

Rectitud y honestidad: ser transparente en sus opiniones, cumplir con las

politicas internas y responsable con sus tareas.

Respeto empresarial y asociativo: conviccion institucional de que lo mas

importante es el asociado y la cooperativa.

Flexibilidad: disposicion de todos los colaboradores de la organizacién a

servir con calidad y ajustarse a los cambios en aras del éxito institucional.

2.2.2. Marco tedrico
En este apartado, se hace referencia a las teorias y conceptos que se han
considerado relevantes para el desarrollo de esta investigacion, incluyendo

modelos tedricos sobre cooperativismo y crédito que permitan entender las
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formas como se desarrolla cada uno de estos temas, tendencias y conceptos

relevantes asociados.

Lo anterior tras una busqueda de las fuentes documentales que permitieron
detectar, extraer y recopilar informacion de interés para construir el marco teorico

pertinente al problema de investigacion planteado.

2.2.2.1. Cooperativismo

El cooperativismo ha sido un proceso historico, mediante el cual las
personas han dejado ver su espiritu asociativo y solidario. En donde se han
generado organizaciones sociales y econdémicas, que tienen como base la
cooperacion y persiguen la justicia y la igualdad a través de la accion econémica

y la promociéon humana, segun Sena (1985).

Por su parte Arteaga, Gonzalez y Hernandez (2008) mencionan que la
revolucion industrial fue un fendmeno histérico que marcé cambios en la vida
econdémica y social de Europa, en el siglo XVII, con el inicio de la revolucién
industrial, los trabajadores empiezan a sufrir las consecuencias del capitalismo y
se da un crecimiento en las desigualdades sociales, los trabajadores, de esas
emergentes fabricas, sufren explotacion al trabajar largas jornadas y desempleo
tras la industrializacién, ante estos problemas, algunas personas coincidieron en
gue la asociacion era mas facil, para afrontar algunos problemas de grupo y de
una forma mas eficiente, como consecuencia, se empezaron a generar ideas
basadas en la economia de la solidaridad, sustentadas en los principios de la

asociacion, la democracia participativa y la actividad para el servicio.
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2.2.2.2. Concepto de Cooperativa

Segun Monzon (2012) una cooperativa es una asociacion autonoma de
personas que se han unido, de forma voluntaria, para satisfacer sus necesidades
y aspiraciones econdmicas, sociales y culturales en comudn, mediante una

empresa de propiedad conjunta y de gestion democréatica.

Asi las cosas, las cooperativas, al ser empresas de bien social, cuentan con
principios y valores, los cuales son los pilares que rigen las actividades por
realizar, para satisfacer las necesidades y se busca generar rentabilidad y

ganancias para los socios.

Monzén (2012) menciona que, los valores que rigen las cooperativas son:
la igualdad, la equidad, la autorresponsabilidad, la autoayuda, la solidaridad y la
democracia; ademas, los principios en los que basa su trabajo son: adhesion
voluntaria y abierta, gestion democratica, por parte de los socios, participacion
econOmica de los socios, inspirada en los valores corporativos, autonomia e
independencia, educacion, formacion e informacion, cooperacién entre
cooperativas, interés por la comunidad; asimismo, enfatiza que, la mayoria de los
socios de las cooperativas son los que toman las decisiones y no se permiten a
los socios mayoristas; ya que, la toma de decisiones estaria bajo su
responsabilidad y no seria democratico, ademas, indica que, se constituyo la
organizacion no gubernamental Alianza Cooperativa Internacional (ACI) en 1895,
su objetivo fue establecer principios comunes para toda clase de cooperativa en

el mundo, tomando como base las reglas de Rochdale.
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2.2.2.3. Crédito.

El crédito se define como una forma aceptable para obtener efectivo, se da
mediante usar la promesa de agenciarse de dinero en la fecha o un plazo
determinado. Se basa en una relacion que implica confianza, ya que una de las
partes concede el crédito y tiene la seguridad plena que cobrara al vencimiento
estipulado, por supuesto, esto depende de que se efectudé un analisis muy

especifico.

Cuando se analiza un crédito, su objetivo es tomar una adecuada decision
para determinar si quien solicita, hay que darle solucion mediante el crédito. Una
gran dificultad de los ejecutivos, que manejan el crédito, es la falta de criterio y
capacidad para un buen andlisis del futuro beneficiario del crédito, lo cual implica

problemas para la empresa que lo otorga (Ellerger, 2002).

El crédito desempefia un papel fundamental dentro de la economia,
constituye un instrumento eficaz en la reactivacion econdmica, mediante el
crédito, la economia se convierte en un pilar del desarrollo en muchos paises.

(Ellerger, 2002).

2.2.2.4. Servicio al cliente.
En relacion con el tema de colocacion de créditos, es importante tomar en
cuenta el factor servicio a las personas asociadas, ya que este punto tiene

incidencia en la obtencion de servicios en la cooperativa.
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Martinez (2007) define el proceso de gestion de la atencién al cliente, como
un conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion
al mercado, encaminadas a satisfacer las necesidades de los clientes e identificar
sus expectativas actuales, con una alta probabilidad, seran sus necesidades

futuras, a fin de poder satisfacerlas llegado el momento oportuno.

Jiménez (2015) menciona que, la mejor estrategia que pueden tener las
empresas es el servicio, por lo tanto, debe figurar como parte integral de cualquier
plan de mercadeo e indica que, el servicio es la herramienta mas econdmica,
pero mas eficiente para que un cliente regrese. Ademas, Jiménez (2015),
menciona que es de gran importancia los procesos de capacitacién asociados a

este tema.

2.2.2.5. Procesos de capacitacion al personal.

En relacién con el tema de capacitacién, es importante tomarlo en cuenta,
porque las personas son parte importante del correcto desarrollo de los procesos,
es fundamental saber que las organizaciones van mas alla de la busqueda de
dinero como resultado de su actividad econOmica, es clave que sean
sustentables y sostenibles en el tiempo y con esto, poder ofrecer seguridad para

todos en la organizacion.

Rodriguez (2015) indica que, esto se consigue, principalmente, por la mano
directa de los colaboradores y su desempefio, por lo tanto, los planes de

capacitacién organizacional deben estar enfocados a garantizar que los procesos
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se ejecuten de acuerdo con los planes estratégicos y las operacionales de la

empresa.

Una de las personas entrevistadas hace referencia a que se requiere
capacitacion sobre el tema de crédito y actualizacion constante, ya que, a pesar
de tener a mano el manual de politicas de crédito, considera que, la capacitacion

constante es primordial para el correcto desempefio de sus funciones.

Siliceo (2004) define que los procesos de capacitacibn consisten en
actividades elaboradas con base en las necesidades de la organizacion y
orientadas a producir cambios en los conocimientos, habilidades y actitudes de

las personas que la reciben.

Asimismo, Rodriguez (2015), menciona que, los procesos de globalizacion
hoy, hacen que los clientes sean cada vez mas exigentes, esto implica, para las
empresas, una responsabilidad de potenciar las competencias y habilidades de
sus colaboradores, buscando establecer el recurso humano como factor clave en
la productividad y en la transformacion directa del entorno, cuando se busca
adecuar la organizacién a las nuevas exigencias del entorno o del mercado,
ademas indica que, la capacitacion no debe ser vista por las empresas como un
gasto, sino que se trata de procesos que, a mediano y largo plazo, producen en
ella resultados positivos y un aumento en la productividad y calidad del trabajo,

indiscutiblemente, orientado a mejores rendimientos y resultados.
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2.2.3. Marco legal
En este apartado, se hace referencia a las normas legales asociadas al
tema de cooperativismo, asi como, las regulaciones que se aplican, ya que es

relevante para de esta investigacion.

2.2.3.1 Marco normativo de las cooperativas de ahorro y crédito.

De acuerdo con Mateos (2010) el sistema juridico que rige a las
cooperativas es diferente al de las demas sociedades mercantiles, el cual se
presenta rasgos que identifican y delimitan su personalidad. Su caracteristica

principal es que poseen una regulacion legal estrictamente para las cooperativas.

Segun la informacién suministrada por INFOCOOP en su pagina web en
Costa Rica, la Ley 4179 de Asociaciones Cooperativas (LAC) es el instrumento
legal mas importante para el cooperativismo: compendio de la Ley de

Asociaciones Cooperativas y de Creacion del INFOCOOP y leyes conexas.

En el sistema costarricense de informacion juridica, existen las siguientes

leyes:

Legislacion general:

*Ley 4179 de Asociaciones Cooperativas y Creacion del INFOCOOP.

*Ley 6437 de la obligatoriedad de la ensefianza del cooperativismo.


http://www.infocoop.go.cr/cooperativismo/legislacion/ley_4179_conexas.pdf
http://www.infocoop.go.cr/cooperativismo/legislacion/ley_4179_conexas.pdf
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=32655&nValor3=85395&param2=1&strTipM=TC&lResultado=2&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=5739&nValor3=6087&strTipM=TC
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=Interpretacion auténtica del articulo 80 de la ley N° 4179 de 22 de agosto de
1968, y sus reformas, "Ley de Asociaciones Cooperativas y Creacion del Instituto

Nacional de Fomento Cooperativo"

*Reglamento para el uso de la Reserva de Educacion.

= Ley 8634: Sistema de Banca para el Desarrollo.

Ley para cooperativas de electrificacion rural:

= Ley 8345 de participacion de las cooperativas de electrificacion rural y de las

empresas de servicios publicos municipales en el desarrollo nacional.

Ley para cooperativas ahorro y crédito:

» Ley 7391 de regulacion de la actividad de intermediacion financiera de las

Organizaciones Cooperativas.

Legislacion para cooperativas mineras:

» Reglamento de la actividad de la mineria artesanal y en pequefa escala para

subsistencia familiar por parte de Cooperativas Mineras.

En Costa Rica, las cooperativas son supervisadas por la Superintendencia
General de Entidades Financieras (SUGEF), su estatus de supervision establece
parametros de riesgo para la operacion, lo cual implica calidad del activo,

suficiencia patrimonial, rentabilidad, gestion administrativa y liquidez.


http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=70189&nValor3=84575&param2=1&strTipM=TC&lResultado=1&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=70189&nValor3=84575&param2=1&strTipM=TC&lResultado=1&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=70189&nValor3=84575&param2=1&strTipM=TC&lResultado=1&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=82743&nValor3=105959&param2=1&strTipM=TC&lResultado=1&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=63047&nValor3=98894&param2=1&strTipM=TC&lResultado=6&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=50204&nValor3=73659&param2=1&strTipM=TC&lResultado=1&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=50204&nValor3=73659&param2=1&strTipM=TC&lResultado=1&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=11935&nValor3=93291&param2=1&strTipM=TC&lResultado=3&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=11935&nValor3=93291&param2=1&strTipM=TC&lResultado=3&strSim=simp
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=73102&nValor3=89554&strTipM=TC
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=73102&nValor3=89554&strTipM=TC

34

La supervision estatal ha sido importante en cuanto al establecimiento de
parametros financieros Optimos, incorporandose al sector financiero formal del

pais.

2.3. HIPOTESIS

Existen factores y variables relacionadas con las lineas de crédito,
capacitacion de personal y politicas internas, de la cooperativa, que estan
influyendo en la colocacion de créditos en el semestre estudiado; lo cual implica

un déficit en el alcance de las metas establecidas para el periodo estudiado.

2.3.1 Variables

Las variables, segun Sampieri (2014) se define como una propiedad que

puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse.

Para este proyecto se definir4 los siguientes cuadros con las variables

encontradas.

VARIABLES DEFINICION INDICADORES

Reporte mensual y/o
Poca o inexistente Acciones que contribuyen al crecimiento de
seguimiento de los

estrategia de ventas la empresa.
productos colocados.
Reporte general de los
Colocacion de Producto financiero mas importante que
créditos colocados en
créditos genera ingresos a la cooperativa.

términos monetarios.
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Comercializaciéon de

los productos

Posicionamiento de la marca a nivel

regional

Reporte de afiliaciones

nuevas de asociados

Servicio al cliente

Gestion de atencién al publico por parte de
los plataformistas, cajeros, comisionistas,
ejecutivos y demas personal que brinda

informacion valiosa para sus asociados.

Evaluacion del servicio al
cliente por parte de los

asociados.

Condiciones de

crédito

Definidas en el manual de crédito o

reglamento.

Tabla de comisiones,
tasas de interés y lineas

de crédito (requisitos).

2.3.2 Operacionalizacion de variables

y politicas internas de la
cooperativa que estan influyendo
en la colocacion de créditos en el
semestre estudiado. Lo que

implica un déficit en el alcance

financiamiento de
acuerdo con el uso
del dinero que se le
dara o al

plan de

inversion.

HIPOTESIS CONCEPTOS VARIABLES INDICADORES
Existen factores y variables
Diversos tipos de
relacionadas con las lineas de
créditos para el
crédito, capacitaciéon de personal Créditos

Las lineas de Colocados en

crédito segundo
semestre del

2017
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de las metas establecidas para

el periodo estudiado.

Procesos de
capacitacion de

personal.

Capacitacion

al personal
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3.1. MARCO METODOLOGICO

El marco metodolégico, segun Finol y Camacho (2008), se refiere al como
se hace la investigacion, con referencia al tipo y disefio de esta: poblacion,
muestra, técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad, asi como, el analisis de los datos obtenidos.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

La presente tesis es de tipo descriptivo, ya que se encarga de identificar las
caracteristicas de una investigacion, establece si un comportamiento es concreto
0 abstracto, se limita a describir lo que es; es decir, presenta los resultados sin
interpretaciones ni inferencias; por el contrario, los entrega con la sencillez como

los hechos, simplemente, ocurren en una 0 mas variables.

Segun lo que expone Danhke (1989): Con frecuencia, la meta del
investigador consiste en describir fenbmenos, situaciones, contextos y eventos;

esto es, detallar como son y como se manifiestan.

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un andlisis. Miden, evallan
0 recolectan datos sobre diversos conceptos (variables), aspectos, dimensiones

o componentes del fendmeno por investigar.
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3.2.1. Finalidad (tedrica y/o aplicada)
La presente investigacion es de finalidad aplicada, ya que busca resolver

un problema cotidiano, con respecto al alcance de las metas y su cumplimiento.

3.2.2. Dimensién temporal (transversal/longitudinal)

Este proyecto se basO en un estudio de tipo transversal, ya que la
recoleccion de los datos que se realiz6 se establece en un Unico momento y
permite analizar y comprender el tema en estudio en profundidad y detalle. El

periodo establecido comprende el segundo semestre del 2017.

3.3.3. Marco (mega-macro-micro)

La presente investigacion tiene un marco micro, ya que el estudio se realiza
en el departamento de crédito de la cooperativa. Este departamento tiene a su
cargo la colocacion de los créditos para Coopesparta, lo cual representa un grupo
de dos plataformistas para la atencion de las personas asociadas y dos personas
ejecutivas. Se tomara en cuenta el periodo que contempla el segundo semestre

del 2017.

3.3.4. Naturaleza (cuantitativa y/o cualitativa)

Para conocer la naturaleza, de este proyecto, es importante mencionar, lo
indicado por Sampieri (2014), en relacion con el enfoque cualitativo, ya que indica
gue este utiliza la recoleccién y analisis de los datos para afinar las preguntas de

investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion.
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Asimismo, menciona, haciendo referencia al enfoque cuantitativo que este
utiliza, la recoleccién de datos para probar hipotesis con base en la medicién
numeérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento

y probar teorias.

Esta investigacion no se ubica de forma estatica en ninguna de las dos
posiciones mencionadas Sampieri (2014), por esto se puede decir que, es de
naturaleza mixta, donde se hace uso tanto de la naturaleza cuantitativa como la
cualitativa, ya que los datos finales de la misma seran sintetizados desde ambos

enfoques.

3.3.5. Carécter (exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo)
Los estudios correlacionales, como indica Sampieri (2014), asocian
variables mediante un patrén predecible para un grupo o poblacion, ademas

pretenden responder a las preguntas de investigacion.

Asimismo, Sampieri (2014) indica que, los estudios explicativos pretenden
establecer las causas de los sucesos o fendmenos que se estudian y estan

dirigidos a responder por las causas de los eventos.

De acuerdo con los puntos anteriores y segun el trabajo de la presente
investigacion, esta es de caracter correlacional y explicativo, ya que estas se

relacionan entre si por sus conceptos y variables.
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3.3. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Para esta investigacion, se hace uso tanto del enfoque cuantitativo, mismo
gue permite examinar los datos porcentualmente, en especial, en el campo de la
estadistica, donde se presenta el andlisis de la informacion recabada y se
concretiza en cuadros y gréaficos, en el cual dicho analisis es amparado en el

marco teorico.

De igual manera, también, se hace uso del enfoque cualitativo,
especialmente, con los resultados obtenidos de la aplicacién las encuestas; ya
que los datos se recolectaron y fueron analizados previamente de forma

cuantitativa.

Por cuestiones propias de la prueba, se tabularon datos arrojados por las
encuestas realizadas, para la obtencion de sus resultados cuantitativos que
permitieron, posteriormente, un analisis de lo encontrado, lo cual permitié un

analisis de los datos sobre las variables establecidas (Calero, 2000).

Por consiguiente, con base en lo que mencionan Johnson y Onwuegbuzie
(2004), quienes definen el disefio de investigaciones con modelo mixto como el
tipo de estudio donde el investigador mezcla o combina técnicas de investigacion,
meétodos, enfoques, conceptos o lenguaje cuantitativo y cualitativo en un mismo
estudio, podemos decir que, nos encontramos ante un disefio de este tipo, ya
gue en ella se combinan en su fase de investigacion tanto métodos cuantitativos,

como cualitativos.
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Asi las cosas, la investigacion, en sus primeras etapas, sera descriptiva,
porque es parte de supuestos préacticos, informacion sobre la colocacion de
créditos, de donde se extrae la informacion requerida para dar pie a este

proyecto.

Posteriormente, se concretiza la informacion recopilada, en datos
numericos que muestren los resultados obtenidos. Se brinda énfasis a lo objetivo,
ala observacion y a la cuantificacién que se obtuvo de los diferentes instrumentos

utilizados.

3.4. SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACION

Para efectos de obtener la informacién requerida, se realizaran encuestas
a las personas que laboran en el departamento de crédito de la cooperativa en
estudio, ademas, se solicitara la ayuda de la persona encargada de la base de
datos para obtener informacién sobre las lineas de crédito mas y menos utilizadas
en el semestre estudiado, asimismo, se hard una entrevista a la persona
encargada de la aprobacién de los créditos a fin de conocer las situaciones que

implican el rechazo a aprobacion de estos.

Estas seran aplicadas en el mes de junio de 2018, en el lugar de trabajo de

las personas involucradas.
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3.4.1. Unidad de analisis (objetos o sujetos de estudio)

La unidad de analisis es el departamento de crédito de Coopesparta el
cual tiene a su cargo el cumplimiento y alcance de metas establecidas por la

direccion financiera y avalada por la gerencia general.

3.4.2. Sujetos y fuentes de informacion
3.4.2.1 Primera mano

El informe anual del 2017, en la Asamblea general de delegados de
Coopesparta R.L y los resultados mensuales que son entregados para su
seguimiento. Asi como, las entrevistas a los departamentos encargados y a sus

jefaturas.

e Personas colaboradoras que trabajan en el departamento de crédito de la

cooperativa COOPESTARTA R.L.

e Persona encargada de la base de datos de la colocacion de créditos de la

cooperativa COOPESTARTA R.L.

e Persona encargada de la aprobacion y rechazo de las solicitudes de

crédito de la cooperativa COOPESTARTA R.L.

3.4.2.2 Segunda mano

AUTOR UNIVERSIDAD PAIS ANO
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YESSENIA MARIA CAMPOS
HERNANDEZ (ANALISIS Y

VALORACION DEL PROCESO DE

RECEPCION Y APROBACION DE | UNIVERSIDAD COSTA
2014
CREDITOS EN DIFERENTES HISPANOAMERICANA | RICA
LINEAS DEL BANCO NACIONAL
DE COSTA RICA SUCURSAL
OROTINA)
MARILUZ HERRERA, JAQUELINE
RAMIREZ, ADRIANA  RIVAS, | UNIVERSIDAD DE
RONNY ESPINOZA (PROPUESTA | COSTA RICA,
COSTA
DE UN PLAN DE MERCADEO | FACULTAD DE 2015
RICA
ESTRATEGICO PARA AUMENTAR | CIENCIAS
LA PARTICIPACION DE | ECONOMICAS
COOPESPARTA, R.L)
JENNY CASTRO MONGE
(DETERMINACION DEL ANALISIS
UNIVERSIDAD DE
COSTO/BENEFICIO PARA LA
COSTA RICA,
IMPLEMENTACION DE UN COSTA
SISTEMA DE 2015
SISTEMA AUTOMATICO PARA EL RICA
ESTUDIOS DE
PROCESAMIENTO DE CREDITOS
POSGRADO
DE CONSUMO PRODUCTO Y
PARA LA EMPRESA ABC)
FLORA DIAZ FLORES UNIVERSIDAD
(DETERMINAR LAS HISPANOAMERICANA,
. COSTA
CARACTERISTICAS DE LA FACULTAD DE 2015
RICA

CULTURA FINANCIERA DEL

CONSUMIDOR COSTARRICENSE

ADMINISTRACION DE

NEGOCIOS




CON RESPECTO A SUS HABITOS
DE AHORRO Y EL USO DE

CREDITO)

HENRY GALLARDO MEDINA (LA
COLOCACION DE CREDITOS Y UNIVERSIDAD
SU INCIDENCIA EN LOS TECNICA DE
RESULTADOS OPERATIVOS DE AMBATO, CENTRO DE | ECUADOR 2013
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y | ESTUDIOS DE
CREDITO NUEVO AMANECER POSGRADO

LTDA. EN EL ANO 2011”)

FEDERICO LI BONILLA (EL

UNIVERSIDAD
MODELO COOPERATIVO

ESTATAL A
COSTARRICENSE: UN ENFOQUE COSTA

DISTANCIA (UNED) 2012
ORGANIZACIONAL APLICADO A RICA

CIENCIAS DE LA
LA EXPERIENCIA
ADMINISTRACION
COSTARRICENSE)

e Expedientes de créditos aprobados.
e Politica de crédito de la cooperativa COOPESTARTA R.L.
e Normativa 1-05 de SUGEF.

¢ Informa anual de la asamblea de la cooperativa COOPESTARTA R.L.

3.4.3. Seleccion de poblacion y muestra

3.4.3.1 Poblacién
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La poblacién utilizada, para esta investigacion, sera la derivada del total de
los créditos colocados durante el segundo semestre el cual es considerado en su

totalidad y representa 296 solicitudes de crédito aprobados.

Ademas, se harda uso de una muestra para asunto de revision de

expedientes y encuesta a personas asociadas.

Asimismo, el 100% de las personas que trabajan en el departamento de
crédito de la cooperativa serdn entrevistadas para la obtencién de informacién

relevante para el alcance de los objetivos planteados.

3.4.3.2. La muestra

La muestra sera de 55 de los 296 créditos colocados en el margen de julio
a diciembre de 2017, para la revisién de expedientes. Asimismo, se hard una
encuesta de servicio a las personas que obtuvieron créditos en ese periodo,
tomando en cuenta la misma muestra de 55 personas y finalmente, se realizara
una entrevista a las personas que laboran en el departamento de crédito de la

cooperativa.

Para definir la muestra de 55 solicitudes de créditos y por ende personas,
dentro de una poblacién total de 296 solicitudes, se definié con el uso de dos
variables requeridas, estas son el nivel de confianza, que para esta investigacion
se establecié en un 90% y el margen de error que puede ser aceptable, para este

proyecto, se fijo en un 10% (Morales, 2012).

Por tal motivo, se elegira, a través de la base de datos de la cooperativa, a

55 expedientes de crédito, mismos que seran revisados por medio de la guia
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establecida para estos efectos y, posteriormente, se realizar4 la encuesta

predeterminada a las personas asociadas.

En el caso de la revision de la base de datos, para conocer el producto de
crédito mas utilizado, asi como el menos utilizado, se usara el 100% de los
créditos colocados, ademas, es importante mencionar que las entrevistas a las
personas trabajadoras del departamento de crédito de Coopesparta se realizan

al 100% de ellos y ellas.

3.4.3.3. Probabilistica o no probabilistico

La presente investigacibn cuenta con una muestra de caracter
probabilistico, en lo que concierne a la revision de expedientes de crédito y
encuesta a personas asociadas, ya que estas personas encuestadas se eligen
de forma aleatoria y todos los sujetos en la poblacion han tenido la misma

posibilidad de ser parte de la misma muestra (Morales, 2012).

3.4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

e Técnica de observacion. En el caso de la técnica de observacion, Coll y
Onrubia (1999) definen el hecho de observar como un proceso intencional
gue tiene como objetivo, buscar informacién del entorno, utilizando una
serie de procedimientos acordes con los objetivos y un programa de

trabajo.
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Para la realizacion de este proyecto, fue fundamental la utilizacion de esta
técnica, ya que permitié obtener informacion valiosa, donde se logré observar a

las personas encargadas de la colocacion de créditos en su trabajo de dia a dia.

El tipo de observacion que se llevo a cabo es la observacion participativa,
es una estrategia de investigacion cualitativa, la cual se realiza en tiempo real: la
persona observa y se involucra en el contexto de la practica de los participantes.
Tiene gran relevancia para la obtencion de datos en este proyecto y se considera
gue permitird recabar informacion acerca del tema en estudio e identificar

situaciones concretas gque se estén generando.

e Encuesta. Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a los sujetos
involucrados con el fin de averiguar estados de opinion y/o diversas
cuestiones de hecho.

e Criterio experto: se entiende como el parrafo descrito anteriormente, solo
gue esta dirigida Unicamente para garantizar la fiabilidad, ya que va
dirigida a la validacion de datos por parte de personas expertas en lo
estudiado, de la propuesta final del proyecto de graduacion.

e Entrevista estructurada. La entrevista es ampliamente usada en todos
los campos del saber, ya sea estructurada o no, porque permite una
retroalimentacion de informacion especifica, que se desea profundizar.
Por lo tanto, es de gran importancia en procesos investigativos como este.

e Analisis de datos: conlleva al analisis de la informacion recabada.

Descripcion de los procedimientos.



49

Observacion directa. Se realizé mediante el instrumento ‘Guia de revision
de expedientes de crédito’ (Ver anexo N 5). Esta guia recogio6 informacion
basica de los expedientes de crecido, a fin de identificar las variables

involucradas en su gestion.

Encuesta. Las encuestas que se disefiaron para la investigacion van
orientadas en encontrar aspectos relevantes para esta investigacion, para
lo cual se generan 2 guias de entrevista, la primera disefiada para las
personas que laboran en el departamento de crédito de la cooperativa (Ver
anexo N° 7) y la segunda aplicada a la persona encargada de la
aprobacion y rechazo de las solicitudes de crédito que ingresan (Ver anexo
N° 6).

Entrevista estructurada. Para efectos de realizar entrevistas a las
personas que laboran en el departamento de crédito de la cooperativa, se
disefiaron dos guias de entrevista denominadas “guia de entrevista a la
persona encargada de la aprobaciéon de créditos” (ver anexo N° 6) y un
segundo instrumento denominado “guia de entrevista a las personas del
departamento de crédito” (ver anexo N° 7). En estas entrevistas, se acerca
de aspectos basicos de las relaciones con el uno a uno con las personas
asociadas y demas solicitantes de créditos, asi como con la persona
encargada de aceptar o rechazar las solicitudes de crédito que llegan dia

a dia.
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Criterio experto: a fin de garantizar la fiabilidad de la propuesta final del
proyecto de graduacion, en este caso, las encuestas aplicadas seran
validadas por profesionales en el campo de importancia.
3.4.4.1. Validacion de técnicas e instrumentos
Con el fin de garantizar la fiabilidad de las técnicas e instrumentos utilizados
en este proyecto de graduacion, en este caso, las encuestas aplicadas a la
poblacidén elegida, estas seran validadas por diferentes profesionales en los
campos de importancia, entre ellos: la persona tutora, guia de esta investigacion
y dos profesionales mas, para tales efectos se adjuntaran los documentos que

garantizan su validacion en el apartado de anexos correspondiente.
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3.4.5. Definicidon conceptual, operativa e instrumental de las variables

OBJETIVO 4 DEFINICION DEFINICION DEFINICION
ESPECIFICO AlFeTiEsls Vel CONCEPTUAL | OPERACIONAL | INSTRUMENTAL
Conocer la
forma cémo se
realiza el Es la politica y
analisis Es el norma que se
crediticio para | reglamento de R utiliza como Manual de Se ubica en la
- L eglamento
las solicitudes crédito 5 manual consulta base de datos de
- de crédito — P :
durante el suficientemente indispensable préactica la cooperativa
proceso del claro. para la
otorgamiento o colocacion
rechazo del
crédito.
Detectar cual
es lalinea de
crédito mas
utilizada y la
utilggggs or Son atractivos finaig?grlrz?énto
s ersoﬁas los productos o ot | Analisis de la
P de crédito para Detectar . capacidad de Base de datos
asociadas de el pablico en determinado en 200
Coopesparta peneral un tiempo y pag
R.Lenel 9 tasa especifico
periodo en
estudio de la
presente
investigacion.
Identificar las
variables
involucradas Son las Condiciones de
en la e - P Reglamento y
- condiciones de | Describir las | crédito de cada it i
colocacion de 5 . . politica de crédito
o crédito lineas de una de las Lineas de ) .
créditos y su " Py . . define las lineas
: competitivas crédito lineas de crédito .
impacto en . P vigentes de
L con respecto al | existentes crédito ' L
relacion con el : financiamiento
mercado existentes

alcance de las
metas
establecidas.




3.4.6. Resumen metodologico
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personas asociadas
de Coopesparta R.L
en el periodo en
estudio de la
presente
investigacion.

- Fuentes o
Objetivos s .
Especificos Teécnicas Instrumentos _suletos Qe
informacién
Conocer la forma
cémo se realiza el L
P o Revision de . L .
anélisis crediticio ; Guia de revisién | Expedientes de
. expedientes de ; ot
para las solicitudes crédito y de expedientes crédito y
durante el proceso de crédito. reglamento.
. reglamento.
del otorgamiento o
rechazo del crédito.
Detectar cual es la
linea de crédito mas
utilizada y la menos
utilizada por las Revision de . . .
P Guia de revisién | Expedientes de

edito y base de
datos.

Identificar las
variables
involucradas en la
colocacién de

en relacion con el

establecidas.

créditos y su impacto

alcance de las metas

a las personas del
departamento de
crédito de la
cooperativa y
encuesta de
servicio a
personas
asociadas.

de expedientes
de crédito, guia
de entrevista y

expedientes de ;

o de expedientes | cr
crédito y base de o

de crédito.
datos.
Revision de

expedientes de

crédito, entrevista . .
Guia de revision | ¢

guia de
encuesta.

Expedientes de

colaboradoras del
departamento de

rédito, personas

crédito de la

cooperativa y
personas
asociadas.
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4.1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION

En este capitulo se realiza una presentacion de los datos tras la aplicacion

de los instrumentos elaborados para esta investigacion.

Inicialmente, se utiliza la guia de revision de expedientes de crédito y
posterior a realizar un filtro desde la base de datos de la cooperativa en estudio,
se realizo la revision de 55 créditos colocados en el segundo semestre del 2017,
donde fue posible identificar variables tales como: la colocacion de créditos,
segun las lineas existentes, garantias utilizadas en estas colocaciones y los
montos a los que ascendieron dichos tramites, informacion que permite dar

respuesta a objetivos especificos propios de este proyecto de investigacion.

Por otra parte, en el caso de las entrevistas, se usé la guia de entrevista
confeccionada, para obtener informacion de las personas que laboran en el
departamento de crédito, mismas que fueron responsables de la colocacion de
los créditos otorgados en el semestre estudiado, estas fueron realizadas en las
oficinas de la cooperativa el dia 07 de julio de 2018, en las guias se omite el

nombre de las personas entrevistadas por un principio de confidencialidad.

Una vez recabada la informacion anterior, se procede a realizar la entrevista
correspondiente a la persona encargada de la aprobacion o rechazo de los
créditos solicitados en la entidad estudiada, se llevé a cabo el 09 de julio de los
corrientes, utilizando la guia de entrevista elaborada para este fin, se omite el
nombre de la persona entrevistada en esta parte del proceso a fin de

salvaguardar la confidencialidad correspondiente.
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Por lo descrito, a fin de recolectar toda la informacion requerida, que
permitiera dar respuesta a los objetivos planteados para esta investigacion, se
realizo la encuesta, para la cual se utilizé la guia creada para este fin, la misma
fue enviada a 55 personas que reunian las caracteristicas necesarias para ser
parte de la muestra previamente seleccionada, el envio fue via mensaje de texto,
a sus numeros telefénicos, estos fueron obtenidos por medio de la base de datos
de la entidad estudiada y con la ayuda de la herramienta tecnoldgica para realizar
encuestas web e-encuesta.com, ademas de realizar llamadas telefénicas a las
personas involucradas, explicando el objetivo de la investigacion y la importancia
de responder dicha encuesta, se logro obtener la informacion requerida en esta

etapa.

Finalmente, una vez recabada toda la informacién anterior, se continGa con
la sintesis de esta por medio de graficos que permitieron dar respuesta a los

objetivos de esta investigacion.

4.2 DESCRIPCION DE LOS DATOS, INTERPRETACION Y EXPLICACION DE

GRAFICOS

4.2.1. Guia de revision de expedientes y reporte de colocacion de créditos:
Con la guia de revision de expedientes de crédito y, un reporte de
colocaciones de créditos, generados de la base de datos de la cooperativa, se

logré obtener la siguiente informacion:
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Figura 2: Colocacion de créditos por linea

B EMERGENCIA M CREDITO BACK TO BACK

= REFUNDICION DE DEUDAS EMPLEADO PUBLICO-BCBP CREDITOS RETENCION PREPAGOS Y ASOCIADO CLASE A
B GASTOS PERSONALES B CREDITO MEJORAMIENTO DE VIVIENDA

B INFOCOP VIVIENDA-RECURSOS NUEV B CREDITO MICRO-0OIKO

B CREDITO ESPECIAL B CREDITO MULTIUSO

=

s

Fuente: Jimenez (2018), resultados de la guia de revisién de expedientes de crédito.

De un total de 296 operaciones que representa el 100% de los créditos
otorgados en el segundo semestre de 2017, se evidencia que, la linea mas
utilizada por las personas asociadas que realizaron créditos en Coopesparta RL
en el periodo comprendido entre julio y diciembre 2017, fue el crédito de
emergencia, con un total de 102 operaciones de créditos, lo cual representa un

35% de la totalidad desembolsada, esta linea consiste en un crédito que se



57

otorga utilizando como respaldo el capital social ahorrado por la persona
asociada, usando una garantia de letra pagaré, también llamado “sobre capital
social’, se le puede otorgar hasta un 80% del monto que tiene ahorrado y cuenta
con una tasa de interés del 18.25%, segun el manual de politicas de crédito de
la cooperativa (Coopesparta RL, 2015). Normalmente, son créditos de montos
pequefios, muy utilizados para hacer frente a situaciones de emergencia por

parte de las personas asociadas.

Asimismo, se puede identificar que la linea de crédito menos utilizada es la
multiuso, la cual consiste en un crédito de consumo que cuenta con una tasa de
interés de un 18% y tiene como finalidad que la persona asociada lo utilice
libremente sin un plan de inversion definido, el tipo de garantia para esta linea es
variable, puede ser fiduciaria, letra o pagaré, hipotecaria u otra, en esta linea
puede otorgarse un monto de crédito de hasta quince millones de colones, segun

el manual de politicas de crédito de la cooperativa (Coopesparta RL, 2015).
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Figura 3: Garantias de créditos

LETRA/PIGNORADA §i 2
CEDULA HIPOTECARIA
FIDUCIARIA
CERTIFICADOS DE INVERSION
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0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

Fuente: Jiménez (2018), resultados de la revisidn de expedientes de crédito.

De la guia de revision de expedientes de crédito y la informacion filtrada de
la base de datos con la que cuenta la entidad financiera estudiada, se logré
desprender de la totalidad de 296 operaciones de crédito desembolsadas en el
segundo semestre del 2017, por la cooperativa estudiada, la garantia mas
utilizada es letra pagaré, ya que esta fue la usada en 169 operaciones crediticias,
esta garantia consiste en un documento que es firmado por la persona asociada
que adquiere el crédito y con el compromiso de realizar los pagos
correspondientes, ademas, en este se plasman las condiciones a las que se
encuentra sujeta la operacion de crédito que se esta obteniendo, segun el manual

de politicas de crédito de la cooperativa (Coopesparta RL, 2015).

Un detalle importante que mencionar es que de las 169 garantias llamadas

letra pagaré 102 de ellas, fueron utilizadas en las lineas de crédito de
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emergencia, por lo tanto, 67 garantias de este tipo fueron tramitadas en las

demas operaciones crediticias.

Ademas, se logro identificar que la garantia de la cual se esta haciendo
menos uso para la colocacion de créditos es letra pignorada, esto implica que se
deja garantia adicional en caso de muerte, por medio de la cual se pignora una
poliza de vida, se hace mediante la firma de un documento tipo pagaré que indica
estas y demas condiciones del crédito que se esta otorgando a la persona
asociada, este tipo de garantia es utlizada, Unicamente, en personas
pensionadas, esto segun el manual de politicas de crédito de la cooperativa

(Coopesparta RL, 2015).

Figura 4: Monto colocado por linea de créditos

REFUNDICION DE DEUDAS

CREDITOS RETENCION Y ASOCIADO CLASE A
GASTOS PERSONALES / CONSUMO
CREDITO BACK TO BACK

INFOCOP VIVIENDA-RECURSOS NUEV
MICROEMPRESA-FONDOS PROPIOS
EMERGENCIA

CREDITO MEJORAMIENTO DE VIVIENDA
CREDITO ESPECIAL

CREDITO MULTIUSO | 5,000,000

Fuente: Jiménez (2018), resultados de la revision de expedientes de crédito.

De la misma guia de revision de expedientes de crédito y el reporte de

colocacioén de créditos generado, se evidencia que, si bien es cierto, no es la linea
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de crédito mas utilizada, la linea de crédito de refundicion de deudas es la que
coloc6 un monto mayor en el semestre estudiado, ya que con dicha linea se
prestd un total de 455,600,000 CRC, de una totalidad de 1,259,853.00 CRC
colocados en dicho periodo, esta linea de crédito tiene como finalidad la
unificacién de deudas ya sea con la misma cooperativa o cualquier otra entidad
financiera, para mejorar la condicion econémica de las personas asociadas, al
minimizar la cuota que paga la persona por el total adeudado, segun el manual

de politicas de crédito de la cooperativa (Coopesparta RL, 2015).

Asimismo, con esta informacion, se puede evidenciar que la linea de crédito
con la que se prestdé menos dinero fue crédito multiuso con un total de 5,000,000
CRC, operacién que qued6 demostrado en el grafico de colocacion por linea, es
la menos utilizada por las personas asociadas para acceder a créditos en el

periodo de estudio.

Por otro lado, un importante punto, es acerca de la linea de crédito de
retencién de clientes la cual se encuentra en segundo lugar y representa el 21%
de la colocacion, lo cual indica que Coopesparta realiza esfuerzos considerables
en cuanto a no dejar ir a sus asociados y ofreciéndoles mejores condiciones de

crédito con el fin de mantenerlos dentro de la cartera crediticia.

Finalmente, es importante mencionar que, la linea de crédito de emergencia
a pesar de ser la mas utilizada, con 102 operaciones de crédito otorgadas, coloco
un monto de 48,533,000 CRC, mismo que no supera lo colocado por la linea de

crédito de refundicién de deudas, situacion que se encuentra relacionada con la
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linea de crédito de emergencia, esta asociada a situaciones emergentes rapidas
y de montos inferiores a lo que se coloca en casos que se requiere la unificacion

de deudas.

4.2.2. Guia de entrevista a las personas del departamento de crédito:

Usando la guia de entrevistas realizadas a las personas que laboran en el

departamento de crédito, se logré obtener la siguiente informacion:

Tabla 3

Guia de entrevista a las personas del departamento de crédito

Analista de crédito y Analista de crédito y
Servicio al cliente Servicio al cliente
Colocacién de Créditos  Colocacion de Créditos

Si Si
Si No
De 3 a 5 dias Mas de 5 dias
Linea de crédito Servicio interno
30% 60%

Condiciones de crédito  Condiciones de crédito

No Si

Fuente: Jimenez (2018), entrevistas a las personas que laboran en el departamento de crédito.

Esta entrevista fue realizada a dos personas, quienes figuran como las

encargadas de atender las solicitudes de crédito, en la entidad financiera, en el
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periodo investigado, en sus respuestas, se visualiza que ambas personas tienen
como principal funcion la colocacién de créditos y asi la visualizan, a parte de la
atencion a las personas asociadas en general y tienen claridad en que el principal
negocio de la cooperativa es la colocacién de créditos, por eso, es muy

importante su puesto de trabajo.

Sobre el tema del tiempo que toma la etapa previa a la etapa de aprobacion
de las solicitudes de crédito, ambas personas indican no tener certeza del
porcentaje de créditos que son rechazados, ya que no se llevan controles o
seguimientos en relacion con este punto, pero calculan que, aproximadamente,
se rechaza un 30% en uno de los casos Yy la otra persona indica que lo calcula
en un 60%, ambas personas concuerdan en que el rechazo de estas operaciones
crediticias se debe a aspectos relacionados con las politicas de crédito de la
cooperativa, hacen mencion a que existe poca tendencia al riesgo lo cual provoca
gue, en muchas ocasiones, esas politicas se visualicen de una forma rigida e

impide que la colocacion de créditos crezca.

En cuanto a los tiempos de aprobacién, para que las personas asociadas
puedan acceder al desembolso del dinero solicitado, oscila entre los 3 a 5 0 mas
dias, una de estas personas hace referencia a que el proceso de crédito, en
general, muchas veces, se ve retrasado por cuestiones de servicio interno con
las personas que les corresponden las etapas siguientes al analisis que se realiza

en la plataforma de servicios.
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4.2.3. Guia de entrevista a las personas del departamento de crédito:

Con la informacion obtenida, en la guia de entrevista realizada a la persona

encargada de la aprobacion o rechazo de los créditos, en la cooperativa, se logré

obtener la siguiente informacion:

Tabla 4

Guia de entrevista a las personas del departamento de crédito

Funciones

Existe un andlisis eficiente por parte de las
personas encargadas, previo a la etapa de
aprobacion

Cuenta el expediente de crédito con toda la
documentacidn y requisitos antes de ser
aprobado

Tiempo estimado para la aprobacién de un
crédito

A qué se debe el tiempo de aprobacion

Porcentaje de créditos rechazados

Principal motivo de rechazo

Aprobacién de crédito

Elaboracién de archivos de informacion a
SUGEF

Actualizacién de Garantias

Control de Morosidad

Si, Practicamente la capacitacion ha sido por
mi persona. Y son menos los errores a la hora
de aprobar, se devuelven pocos, por algunos
aspectos de rutina, pero si saben hacerlo

No, solo un 80% si lo hace

De 1 a3 dias

Se debe a la disponibilidad tiempo por parte
de la persona aprobadora y politicas.

No conozco el porcentaje, es muy poco
el rechazo.

No cumple con las politicas, no tienen
récord creditico ni capacidad de pago.

Fuente: Jiménez (2018), entrevista realizada a la persona encargada de la aprobacion o rechazo de créditos.
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Esta entrevista se realiz6 a la persona encargada de la aprobacion o
rechazo de las solicitudes de crédito, preparadas por las personas analistas de
crédito, donde se identifican que sus funciones son la aprobacion de créditos, la
elaboracion de archivos de informacion parar la SUGEF (reportes de informacion

de deudores), actualizacion de garantias y control de morosidad.

Esta persona considera que, las personas que laboran en la etapa previa a
la aprobacién o rechazo de los tramites, realizan un buen trabajo en materia de
analisis de crédito, ella ha sido la encargada de su capacitacion, lo cual hace que
las devoluciones de casos sean pocas; sin embargo, se desconoce cuantos, ya

gue no se llevan controles de ello.

Menciona que, al menos el 80% de los expedientes de crédito pasan a la

etapa de aprobacion con la totalidad de requisitos necesarios para su revision.

En relacién con el tiempo de aprobacién de los créditos, lo define de 1 a 3
dias, y se relaciona con cuestiones internas como disponibilidad de tiempo para
aprobacion inmediata y revision de politicas, asimismo, hace referencia a que el
porcentaje de créditos rechazados es bajo, pero se desconoce de forma objetiva;
ya que, no se da seguimiento a este tema, ademas, menciona que, estos
rechazos se deben a la capacidad de pago de las personas solicitantes e
incompatibilidad con alguna de las politicas de crédito establecidas por la

cooperativa.
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4.2.4. Guia de encuesta a las personas asociadas:

Recabada la informacion, con la guia de encuesta realizada a las personas

asociadas parte de la muestra seleccionada, se logré obtener lo siguiente:

FIGURA 5: Tiempo de respuesta entre la solicitud del crédito
completa y el desembolso

15.38%

m1a3dias m4ab5dias

Fuente: Jiménez (2018), encuesta realizada a personas asociadas.

Las personas asociadas que realizaron operaciones de crédito en el periodo
que comprende entre julio y diciembre de 2017, un 84.62% mencionan que el
tiempo estimado en que recibieron el dinero, una vez completados los requisitos
para la aprobacion del crédito solicitado, fue de 1 a 3 dias, mientras, un 15.38%

expresa que su tramite tard6 de 4 a 5 dias.
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FIGURA 6: Percepcion de tiempo de respuesta

46.15%

® Rapido ™ Razonable

Fuente: Jiménez (2018), encuesta realizada a personas asociadas.

En relaciéon con la percepcion de las personas asociadas, en cuento al
tiempo de respuesta a sus solicitudes de crédito, se evidencia que un 53.85% de
las personas encuestadas piensan que es rapido, mientras un 48.15% considera

que es un tiempo razonable.
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FIGURA 7: Calificacion al servicio recibido

B Muy bueno ® Bueno

Fuente: Jiménez (2018), encuesta realizada a personas asociadas.

Como se menciono6 antes, la funcion de las personas analistas de créditos
en los procesos como el que se estudia en esta investigacion, es clave; ademas,
es importante conocer el servicio que se les brind6 a las personas que obtuvieron
créditos en el periodo estudiado, donde se visualiza que el 69.23% de la
poblacion indica que el servicio recibido fue muy bueno y el 30.77% lo califica

como bueno.
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' FIGURA 8: Aspecto a mejorar por parte de la ‘
persona que le atendio

E— 15.38%
k M Facilidad de palabra  m Ninguna

Fuente: Jiménez (2018), encuesta realizada a personas asociadas.

En relacion con la percepcion de las personas asociadas, en cuanto al
servicio recibido, por parte de las personas que le atendieron para su tramite de
crédito, un 84.62% no menciona ningln aspecto por mejorar; sin embargo, un
15.38% hace referencia a que las personas analistas de crédito deben mejorar

un tema de facilidad de palabra.



69

FIGURA 9: Calificacion al tramite en general

MUY BUENO BUENO REGULAR

Fuente: Jiménez (2018), encuesta realizada a personas asociadas.

Finalmente, siempre tomando en cuenta la percepcion de las personas
asociadas, en cuanto al tramite de crédito, en general, del que hicieron uso en el
periodo de julio a diciembre de 2017, se desprende que un 69.23% lo califica

como muy bueno, un 23.08 % como bueno y un 7.69% como regular.



70

4.2.5. Condiciones de crédito, comparativo con cooperativas del medio local:

Tras un estudio comparativo entre la cooperativa Coopesparta RL y las tres principales homdlogas que se

desarrollan en la zona de Puntarenas, gracias a los datos suministrados por el departamento de mercadeo de

Coopesparta RL, se puede obtener la informacion que sera sintetizada en las siguientes tablas:

COOPENAE RL

COOPESPARTA RL COOPESERVIDORES RL

COOPEALIANZA RL

Hipoteca Fiduciaria Pagare Hipoteca Fiduciaria Pagare Hipoteca Fiduciaria Pagare Hipoteca Fiduciaria Pagare

19% 19% 21% 17% 18.5% 18% ; 16.5%  16.5% 15% 16% 17%
14% - - 12% - - 8.75% - - 10% - -
16% 16% 17% 13% 17% 18%  13,50%  16.50%  17% 12% 15% 15%
- - 18% - - 16% - - 15,85% - - 18%
14% 16% - 11% - - - - - B - B

Fuente: Jiménez (2018), estudio de condiciones crediticias.
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En la tabla anterior, se observan datos relacionados con las tasas de interés
que ofrecen estas entidades financieras, tomando en cuenta las principales

lineas que se encuentran a disposicion de las personas.

Asi las cosas, se puede evidenciar que, en la linea de crédito creada para
gastos personales, Coopenae RL ofrece una mas baja con un 15%, esta es una
linea que no cuenta con un plan de inversidon especifico; por lo cual puede ser
utilizada por el deudor a su conveniencia, por otro lado, se destaca la tasa de
interés para la compra de vivienda de un 8,75% ofrecida por Coopeservidores RL
lo cual representa la mas baja, de acuerdo con el estudio de mercado y realmente
no tiene una competencia para complicar su colocacion como producto

financiero.

Es importante recalcar que, una de las lineas que generé6 mejores
resultados para Coopesparta RL fue la linea de refundicion de deudas; sin
embargo, es evidente que cooperativas como Coopeservidores RL y Coopenae
RL ofrecen mejores condiciones en cuanto a tasa de interés en este mismo

producto.

Otra de las lineas mas importante, por mencionar, es la linea de préstamo
sobre la capital social, para Coopesparta RL es identificada como crédito de
emergencia, ya que fue la mas utilizada durante el periodo entre julio y diciembre
del 2017, en relacion con esta misma linea, se puede desprender que
Coopeservidores RL mejora su tasa de interés con un 15,85%, la segunda mejor

tasa es de un 16% en Coopealianza RL con dos puntos porcentuales mas baja
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de lo que ofrece Coopesparta, por ultimo, Coopenae RL maneja la misma tasa

de interés del 18% a sus asociados tal y como lo hace la cooperativa estudiada.

Finalmente, con respecto a la linea de crédito en vivienda, sea para compra
de casa de habitacion, compra de lote o construccién las tasas de interés son
mucho mas atractivas en las demas Cooperativas de la zona donde aparecen en
primer lugar Coopeservidores RL con una tasa de 8,75%, Coopenae RL con un
10% y Coopealianza RL con un 12%, lo que puede ser una de las razones por lo
gue esta es una de las lineas de crédito poco usadas por las personas asociadas

de Coopesparta RL, representando a penas un 3% de los créditos colocados en

el periodo estudiado.

COOPESPARTA COOPEALIANZA COOPESERVIDORES COOPENAE

5aun 6% 3,50% 1,50% 3,50%
1,50% 2% 1,50% 2,00%
4% 2% 1,50% 3,50%
5% 2% 1,50% 2%
4 a un 6% 2% - -

Fuente: Jiménez (2018), estudio de condiciones crediticias.

En cuanto a las comisiones de los créditos, que podria ser otra condicion
de crédito que oriente a las personas a buscar mejores opciones para solicitar
financiamiento, junto a las tasas de interés, ya que es un punto importante que

considerar en el momento en que una persona solicita el monto de dinero que
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requiere, ya que debe considerar dentro de su presupuesto los gastos de

formalizacion que representa cada crédito.

Por consiguiente, recopilada la informacion anterior, en la tabla
correspondiente, se puede evidenciar que Coopesparta RL cobra entre un 5% y
un 6% en comision para los créditos personales, dicha comision es la mas alta
del mercado en estudio; ya que, las demas cooperativas de la zona cobran entre
1,50% hasta un 3,50%. En el caso de las lineas de crédito de vivienda, la
comision para Coopesparta RL es de 1,50% misma que se encuentra dentro del
promedio en relacién con lo que brindan las otras entidades financieras

involucradas.

4.3. TRIANGULACION CON LOS DATOS RECOLECTADOS
Segun el andlisis de la informacion recabada mediante las técnicas y
herramientas utilizadas en esta investigacién y tomando en cuenta los elementos

tedricos estudiados se puede obtener la siguiente informacion.

Con la ayuda de la guia de revision de expedientes y un filtro de
expedientes por medio de la base de datos de la organizacion estudiada, se
desprende que, tomando en cuenta lo indicado por Mayorga (2018), las cifras de
la Superintendencia General de Entidades Financieras (Sugef) revelan que las
deudas cubren un 29% de los ingresos de los costarricenses, por consiguiente,
el 62% de la poblacién, econémicamente activa de Costa Rica, esta endeudada
por unos €¢6,4 billones, monto que representa el 29% del ingreso nacional

disponible.
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Tras la informacién recabada, mediante encuesta, estima que el 10% de las
personas en Costa Rica destina més del 40% de sus ingresos al pago de sus
deudas, situacidén que no excluye a las personas asociadas de Coopesparta RL,
por lo cual, en el rango de tiempo estudiado, se realizaron 256 operaciones de
crédito, lo que produjo un crecimiento en el endeudamiento de estos por
1,259,853.00 CRC colocados en dicho periodo, aunque es importante tomar en
cuenta que la linea de crédito mas utilizada fue la de refundiciébn de deudas,
misma que tiene como finalidad la unificacién de deudas, sean con la misma
cooperativa o0 cualquier otra entidad financiera, para mejorar la condicion
econOmica de las personas asociadas, y es caracteristica de que las personas
asociadas requirieron refinanciamiento para solventar su situacion en relacién
con las deudas a las que deben hacer frente con el fin de obtener mayor liquidez,

en su salario como en sus ingresos.

Ademas, es importante mencionar que, esta situacion en relacién con el
endeudamiento en el que se encuentran muchas de las personas deudoras hace
gue las mejores condiciones crediticias puedan atraer a mas personas hacia sus
productos, situacién que puede ser desfavorable para la cooperativa estudiada
segun la sintesis de la informacion recabada en el estudio comparativo entre esta

entidad financiera y sus homologas en el medio local.

Asimismo, se puede evidenciar que, se identifican las caracteristicas
propias de las operaciones de crédito, ya que este se define como una forma
aceptable para obtener efectivo, se da mediante usar la promesa de pago de

dinero en la fecha o un plazo que es determinado, a través de las condiciones
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que se encuentran determinadas en las garantias utilizadas para las operaciones
otorgadas, donde se da un acuerdo entre las partes, en su mayoria, implicé una
letra pagaré, la cual permite que una de las partes concede el crédito y con esto
se asegure de que cobrara al vencimiento estipulado, firma que se da posterior
al andlisis correspondiente por parte de las personas encargadas. (Ellerger,

2002).

Es claro que, el crédito desempefia un papel fundamental dentro de la
economia, constituye un instrumento eficaz en la reactivacibn econdmica,
mediante el crédito la economia se convierte en un pilar del desarrollo en muchos
paises (Ellerger, 2002), y para la cooperativa estudiada es su negocio, depende
de esta practica para generar utilidades que le permitan hacer frente a sus

responsabilidades y gastos en general.

Posteriormente, al realizar entrevistas a las personas que trabajan en el
departamento de crédito de la cooperativa y a la persona encargada de la
aprobacion o rechazo de las solicitudes de crédito que ingresan, se hace
necesario tomar en cuenta el tema de la capacitacion de personal, orientada a
las necesidades de la organizacion, alineada con la vision y mision de esta y
sobre todo, que permita dar insumo a las personas para el correcto desarrollo de
los procesos, es fundamental este tema, ya que si bien es cierto las
organizaciones van tras los rendimientos econdmicos, es clave que sean
sustentables y sostenibles en el tiempo y con esto poder ofrecer seguridad para

todos en la organizacion.
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Rodriguez (2015) es claro que para alcanzar sostenibilidad en el tiempo y
resultados deseados los colaboradores y su desempeiio son un factor
fundamental, por tal motivo, los planes de capacitacion organizacional deben
estar enfocados a garantizar que los procesos se ejecuten de acuerdo con los

planes estratégicos y operacionales de la empresa.

En una tercera parte, se realiz6 una encuesta a personas asociadas, ya que
es importante conocer su percepcion en relacion con el servicio que reciben en
la cooperativa, Jiménez (2015) menciona que, la mejor estrategia que pueden
tener las empresas es el servicio, por lo cual debe figurar como parte integral de
cualquier plan de mercadeo, por eso es importante que se tome en cuenta esta
variable en relacion con el alcance de metas y el crecimiento de la cooperativa.
Ademas, Jiménez (2015), menciona que, es de gran importancia los procesos de

capacitacién asociados a este tema.
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5.1 CONCLUSIONES

Las siguientes son las conclusiones, producto de los resultados obtenidos

en este proyecto de investigacion.

o Existen lineas de crédito que, a pesar de contar con condiciones atractivas
para su colocacion no estan siendo explotadas.

e Se percibe una buena percepcion por parte de las personas asociadas en
relacion con el servicio que brinda la cooperativa.

e Se evidencia que existe una diferencia marcada entre otras cooperativas
que se desarrollan en el medio local, que pueden estar afectando la
colocacién de productos por parte de Coopesparta RL.

o Existe una carencia de controles en relacion con las solicitudes de crédito
que ingresan a la cooperativa, asimismo, se desconoce cuantas son
rechazadas y los motivos, lo que produce una falta de insumos para
ajustes a las politicas de crédito.

e No existen planes de capacitacién ni un departamento encargado de la
constante actualizacion en temas relevantes a las personas
colaboradoras.

e No existe un seguimiento continuo de la colocacion de los créditos en
relacion con la meta mensual, que permita medir conocer resultados antes
de que finalice el mes, para con ello establecer estrategias para la

colocacion con las personas encargadas.
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La colocacion de créditos se esta viendo afectada por el alto porcentaje
de estimaciones (204,447,397.86 CRC), lo que hace que la rentabilidad de
lo colocado sea menor, ya que éstas pasan a ser gasto en lugar de

ingreso.

5.2 RECOMENDACIONES

Las siguientes son las recomendaciones generadas a partir de los

resultados obtenidos y las conclusiones en este proyecto de investigacion.

Posicionar lineas de crédito: se deben gestionar campafas orientadas a
posicionar aquellas lineas de crédito que estan siendo poco utilizadas, asi
como revisar las condiciones de ellas a fin de valorar si deben ser
ajustadas para fomentar su colocacion.

Revisar condiciones de crédito: se considera importante realizar un
analisis por parte de los altos mandos de la cooperativa que permita
revisar si es requerido realizar ajustes en las condiciones de crédito que
se estan ofreciendo, tomando en cuenta las caracteristicas de las lineas
de colocacion que manejan las cooperativas que se desarrollan en el
medio local y que son competencia directa de Coopesparta RL en su
mercado.

Establecer controles y seguimientos: es necesario establecer controles en
relacion con las solicitudes de crédito que ingresan a la cooperativa,

mismo que permitan conocer cuantas son rechazadas y los motivos,
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informacion que puede incorporarse como insumo para ajustes a las
politicas de crédito.

Capacitacion y desarrollo: es de gran importancia establecer planes de
capacitacion y constante actualizacién en temas de crédito y servicio al
cliente a las personas colaboradoras que trabajan en los puestos de
atencién a las personas asociadas.

Usar la excelencia como herramienta: tomando en cuenta que se
evidencia una buena percepcion por parte de las personas asociadas en
relacion con el servicio que brinda la cooperativa, deben hacer uso de esta
importante herramienta como una de sus principales virtudes, por lo cual
es importante mantener una constante evaluacion del servicio por medio
de encuestas y gestion de quejas y sugerencias, asi como, mantener
actualizadas a las personas colaboradoras en temas relacionados con
brindar un excelente servicio a las personas asociadas.

Rendicién de cuentas y revision de resultados: con la finalidad de revisar
el trabajo realizado por las personas que laboran para el departamento de
crédito, en relacién con la meta de colocacién de créditos que se establece
mensualmente, se debe realizar reuniones semanales, a parte de las
reuniones mensuales normales del departamento. El resultado de estas
reuniones semanales debe presentarse, graficamente, por medio de un
tablero de resultados que se colocara en la oficina y donde se pueda
evidenciar el alcance de la meta con el que se cuenta en cada reunion y

cuanto es el faltante para lograrla, asi como el plazo restante para ello.
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Sera en estas mismas reuniones donde se establezca la estrategia con la
que se alcanzaréa la meta al final del mes.
e Debe darse un mejor analisis previo a la colocacion de las operaciones

crediticias que permita minimizar la estimacion de estos.
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6.1. PROPUESTA: RENDICION DE CUENTAS Y REVISION DE

RESULTADOS.

6.2. OBJETIVO GENERAL DE LA PROPUESTA

¢ Revisar, semanalmente, el trabajo realizado por las personas que laboran
para el departamento de crédito, con el fin de establecer herramientas que

permitan el alcance de la menta mensual establecida.

6.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA PROPUESTA

1. Conocer resultados semanales, en relacién con la meta mensual.
2. Establecer una herramienta de medicion que permita evaluar
resultados.

3. Crear una estrategia para el alcance de la meta mensual.

6.4. ESTRATEGIA 1: CONOCER RESULTADOS SEMANALES EN RELACION

CON LA META MENSUAL.

Realizar reuniones de seguimiento semanales con las personas encargadas
de la colocacién de créditos en la cooperativa para el analisis de los resultados

obtenidos hasta el momento, orientados al alcance de la meta mensual.

6.4.1. Meta

Realizar una reunion semanal con el departamento de crédito, orientada en

la rendicion de cuentas y analisis de resultados: se usara como parametro de
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medicion las bitacoras de reuniones, donde claramente debe constar que se

realizan cuatro actividades de este tipo mensualmente y su contenido.

6.4.2. Descripcion de actividades

Se realizard una reunién semanal donde se revisaran las metas del mes, su
alcance hasta el momento y se escucharé a todas las personas asistentes a fin
de establecer tareas que permitan alcanzar con la colocacion esperada a final de

periodo.

Asimismo, se agendara un cronograma de trabajo donde se especifican las

giras que se realizaran durante la siguiente semana.

6.4.3. Plazo de ejecucién

El plazo para la ejecucion de esta propuesta es inmediato, con revision

semanal y de discusion en la reuniébn mensual de personal.

6.4.4. Responsable de ejecucion de las estrategias

La persona responsable de la realizacion de cada una de las actividades,
tanto de ejecutarlas, como darle seguimiento, es la jefatura del departamento de

crédito.
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6.4.5. Presupuesto

Para llevar a cabo esta estrategia, no se necesita presupuesto para la
compra de algun tipo materiales, solo se necesita el uso de la sala de reuniones

gue tiene la cooperativa a disposicion con el equipo audiovisual que mantiene.

6.4.6. Mecanismos de control para validar el cumplimiento

Los mecanismos de control que se aplicaran para las actividades y con el
que se pretende validar su cumplimiento en el plazo de ejecucién establecido,

seran mediante las bitacoras de reuniones semanales.

6.4.7. Andlisis de viabilidad de las estrategias (Costo — Beneficio)

Esta estrategia no genera gasto alguno, solo la inversion del tiempo, fuera
de horarios de atencion al publico, para no afectar el servicio que se brinda en la
Cooperativa, la duracion de estas reuniones semanales es de 30 minutos y la

reunion mensual de 60 minutos.

Los beneficios que se obtendran a través de la entrevista con los
involucrados de la colocacion de créditos es conocer mas a detalle acerca del
trabajo que realizan de cara a cliente y los ofrecimientos que estos hacen de los
productos que tiene a la disposicion Coopesparta, para asi determinar si existen
brechas de conocimiento y poder asi reforzar tanto las politicas de crédito como

sugerencias para el manejo de objeciones de cara a un cierre de venta.
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6.5. ESTRATEGIA 2: ESTABLECER UNA HERRAMIENTA DE MEDICION
QUE PERMITA EVALUAR RESULTADOS DE LAS PERSONAS

INVOLUCRADAS.

Aunqgue se hayan definido parametros de medicion sobre las reuniones que
se realizaran, es importante establecer mediciones individuales, las cuales
permitiran conocer el desempefio, en relacion con la meta, de las personas
colaboradoras del departamento encargado de la colocacion de créditos en la

cooperativa.

6.5.1. Meta

Crear un tablero de resultados grande, visible y actualizado de manera
sistematica, orientado a una mejora del desempefio de las personas encargadas
de la colocacion de créditos. Este contard con un indicador macro que seré la
meta mensual, asi como, cuatro niveles semanales donde se establecerd el
alcance de la meta con el que cuenta cada colaborador cada semana, su
actualizacion y discusién sera durante la reunion semanal antes descrita. Se

disefia un ejemplo de este tablero y se adjunta como anexo N° 9.

6.5.2. Descripcién de actividades

Se describen las actividades especificas que se deberan de llevar a cabo
para cumplir con la meta establecida. Se podran disefar tantas actividades que

se consideren necesarias, para el cumplimiento de las metas.
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6.5.3. Plazo de ejecucién

El plazo para la ejecucion de esta propuesta es inmediato, con revision

semanal y de discusion en la reunién mensual de personal.

6.5.4. Responsable de ejecucidn de las estrategias

La persona responsable de la realizacion de cada una de las actividades,
tanto de ejecutarlas, como darles seguimiento, es la jefatura del departamento de

crédito.

6.5.5. Presupuesto

De acuerdo con el tablero seleccionado y elegido, se envia a cotizar con 2
proformas, la adquisicion y compra del mismo, corre por cuenta del investigador
y se hara la entrega a la jefatura de crédito como responsable de medir el alcance

y seguimiento de las metas.

6.5.6. Mecanismos de control para validar el cumplimiento

Los mecanismos de control, que se aplicara para las actividades y con el que
se pretende validar su cumplimiento en el plazo de ejecucién establecido, seran

mediante las bitacoras de reuniones semanales.

6.5.7. Andlisis de viabilidad de las estrategias (Costo — Beneficio)

El costo del tablero serd suministrado o donado por el investigador, asi

como, el uso y manipulacion de este, de acuerdo con lo expuesto en la estrategia.
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El beneficio de la implementacion es conocer y ver el comportamiento del alcance
de la meta semanal lo cual permite, a pocos dias, identificar el posible cierre en
cuanto a la colocacion mensual e implementar algin plan de accion para el

cumplimiento de la meta establecida por la cooperativa.

6.6. ESTRATEGIA 3: CREAR UNA ESTRATEGIA PARA EL ALCANCE DE

LA META MENSUAL.

A partir de los resultados obtenidos, se podran conocer las caracteristicas
del trabajo realizado hasta el momento, lo cual permitira evidenciar medidas que
hacen ver si se alcanzard o no la meta mensual, esta estrategia debe enfocarse
en lo crucialmente importante y en el desempefio de las personas hasta el

momento, para la busqueda de oportunidades de mejora.

6.6.1. Meta

Establecer una estrategia clara, orientada al alcance de la meta de
colocacién de créditos mensual, esta serd semanal y acorde con los resultados
obtenidos en las estrategias anteriores, su evaluacion de control y cumplimiento
se llevara a cabo en las reuniones semanales y se evidenciara en la bitacora

correspondiente.

6.6.2. Descripcion de actividades

Realizar un andlisis y sintesis de los resultados de las actividades
anteriores, que permita establecer una estrategia clara, orientada en el alcance

de la meta de colocacion de créditos mensual.
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6.6.3. Plazo de ejecucién

El plazo para la ejecucion de esta propuesta es inmediato con revision

semanal y de discusion en la reunién mensual de personal.

6.6.4. Responsable de ejecucidn de las estrategias

La persona responsable de la realizacion de cada una de las actividades,
tanto de ejecutarlas, como darles seguimiento, es la jefatura del departamento de

crédito.

6.6.5. Presupuesto

El presupuesto es ajustable, segun las acciones que se consideren para

esta tercera estrategia.

6.6.6. Mecanismos de control para validar el cumplimiento

La propuesta debera indicar qué mecanismos de control se aplicaran a cada
una de las actividades, para evaluar su cumplimiento en el plazo de ejecucion

establecido previamente.

6.6.7. Andlisis de viabilidad de las estrategias (Costo — Beneficio)

Para la implementacion de esta Ultima estrategia, se desconoce el
presupuesto que se utilizara; ya que, aun no se derivan los resultados para

aplicacion de este.
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Anexo 1

DECLARACION JURADA

Yo Jeiner Jiménez Mejias, mayor de edad, portador de la cedula de
identidad numero 603180885, egresado de la carrera de Administracion con
énfasis en banca y finanzas de la Universidad Hispanoamericana, hago constar
por medio de este acto y debidamente apercibido y entendido de las penas y
consecuencias con las que se castiga en el Cédigo Penal el delito de perjurio,
ante quines se constituyen en el Tribunal Examinador de mi trabajo de tesis
para optar por el titulo de licenciado de administraciéon con énfasis en banca y
finanzas, juro solemnemente que mi trabajo de investigacion titulado: “LA
COLOCACION DE CREDITOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE DEL 2017 EN
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO REFRACCIONARIO DE LA
COMUNIDAD DE ESPARZA (COOPESPARTA R.L)”, es una obra que ha
respetado todo lo preceptuado por las leyes Penales, asi como la Ley de
Derecho de Autor y Derecho Conexos nimero 6683 del 14 de octubre de 1982;
incluyendo el numeral 70 de dicha ley que advierte; articulo 70. es permitido
citar a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que éstos no
sean tantos y seguidos, que puedan considerarse como una produccion
simulada y sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la obra original.
Asimismo, quedo advertido que la Universidad se reserva el derecho de
protocolizar este documento ante un Notario Publico. En fe de lo anterior, firmo

en la ciudad as, a los ocho dias del mes de agosto de dos mil

diecioch®.
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UNIVERSIDAD Universidad Hispanoamericana

. — Sede Puntarenas
HIS.Pi\\Iik\ilRl ANA Facultad de Clencia Econdmicas
Seriedad y Prestipo

,,,, R Escuela_q.e”l\qfv)mistra:ldndeNegocios

Puntarenas, 08 de agosto de 2018

Sefora

Tania Jiménez Carranza

Directora Administracién y Contaduria Piblica
Universidad Hispanoamericana

Estimada sefora:

El estudiante Jeiner Jiménez Mejias, cédula de identidad nimero 6-0318-0885, me ha presentado,
para efectos de revisién y aprobacion, el trabajo de investigacion denominado “LA COLOCACION
DE CREDITOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE DEL 2017 EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
REFRACCIONARIO DE LA COMUNIDAD DE ESPARZA (COOPESPARTA R.L)”, el cual ha elaborade

para optar por el gradu gwadémico de Licenclatura en Administracion con énfasis en Banca y

Finanzas.

En mi calidad de tutor, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante el
proceso de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema, objetivos,
justificacion; antecedentes, marco tedrico, marco metodoldgico, tabulacién, andlisis de datos;
conclusiones y recomendaciones.

De los resultados obtenidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacién:

PESO NOTA
ASPECTO PORCENTUAL OBTENIDA
A Originalidad del tema 10% 8%
B Cumplimiento de entrega de avances 20% 17%
€ Coherencia entre los objetivos, los instrumentos aplicados y los 30% 25%
resultados de 12 investigaciéon

D Relevancia de las conclusiones y recomendaciones 20% 17%
E Calidad, detalle del marco teérico 20% 15%

TOTAL 82%

En virtud de la calificacién obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

ronny. espinoza@uh ac.cr



Anexo 3

CARTA DE LECTOR

&&n Joad, 13 de cctubre dal 2013

Universidad Hispanoamearicana
Facultad de Ciencias Econémicas

Atencidn: Micina de Registro, Recinto Llorente

Estimados sehones:

El esiudiant:, Jelner Jiménez Mejias, Cedula & 0318 0885, me ha presentado para
efectos de revisibn y aprobacidn, el trabaje de investigacidn denominado LA
COLOCAGIOM DE CREDITDS EM EL SEGUNMDO SEMESTRE DEL 2017 EM LA
COOPERATIVA DE AHORRC ¥ CREDITO REFRACCIONARID DE LA COMUNIDAD DE
ESPARZS (COOPESPFARTA R.L) el cual ha elaborado para oblener su grado de
Licenciado an Administiracion de Megaecios, con énfasis en Banca y Finanzas.

He revizado el contenido v analizado particularmente lo relative a la
coherencia entre el marco fednco v anakisis de datos, la consistencia de los datos
recopilados. v la coherencia entre éslos vy las conclusiones; asimisme, la
aplicabilidad ¥ onginalidad de las recomendaciones, an términos de apone de la
investigacién a la cilada organizacion, Ademds se realizaron loa cambios
recomendasios en el preceso de lectura.

Por consiguiente, este frabajo cumple con o5 requisitos gue exige la
Universidac v cusnta con mi aval para ser pregentado an defensa pdblica.

Atentame

PiSc. Ronald Ortiz
Cadula 105910178
Came GPGE #2146
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CARTA REVISION DE FILOLOGO

Ezparza, 22 de actubre, 2078,

Senfores
Escuela de Administracidn v Contaduria

Univaersidad Hispanocamenicana

Estmadas safores:

El estudiante  Jeiner Jiménez Mejias, cédula de identidad ndmero
B03180685, me ha prasentado, para efectos de comeccion da estile, el frabajo
proyecto de graduacion denominado LA COLOCACION DE CREDITOS EN EL
SEGUNDD SEMESTRE DEL 2017 EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITD REFRACCIOMNARIO DE LA COMUMNIDAD DE ESPARZA
(COOPESPARTA R.L}"Y 2l cual ha elaborado para optar por el grado académico de
Licencialura en Adminsiracion con anfasis en Banca y Finanzas

He ravisado, de acuerda con los lineamientos de la correccidn de estilo,
sefialados por la Universidad, los aspectos de estructura gramatical, acentuacian,

ortegrafia, puntuacsin v los vicios de diccidn, que se trasladan al escritc v he

verificado que se han realizado todas las cormacciones indicadas en el documenta.

Por consiguients, doy fe de que este trabajo se encuentra listo para ser
presentado oficialments a la Universidad .

Stentamente,

Arays Martinez
Cédula N 2034807585
Carné 7201-91

Colagi de Licenciados v Profesores
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ANEXO 1 (Version en linea dentro del Repositorio)
LICENCIA Y AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA PUBLICAR Y
PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacién de obras en el
repositorio institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnologico
(CENIT) una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara
en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podra
dar por terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) a publicar la obra en
digital, los usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de
Graduacion en la pagina Web de la Biblioteca Digital de la Universidad
Hispanoamericana

c) Los autores aceptan que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucién, comunicacion
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y
de la licencia de uso con que se publica.

d) Los autores manifiestan que se trata de una obra original sobre la que tienen los
derechos que autorizan y que son ellos quienes asumen total responsabilidad por
el contenido de su obra ante el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) y ante
terceros. En todo caso el Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT) se
compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha
de publicacion.

e) Autorizo al Centro de Informacion Tecnolégica (CENIT) para incluir la obra en los
indices y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propositos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en
los términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos
publicados en Repositorio Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO
O APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION
DEL CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), EL AUTOR
GARANTIZA QUE SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES
REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.
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Anexo 6

GUIA DE REVISION DE EXPEDIENTES DE CREDITO.

Facultad de Ciencias Econémicas
Licenciatura en Administracién de Empresas con énfasis en Banca y finanzas

Proyecto de Investigacion

LA COLOCACION DE CREDITOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE DEL 2017 EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO REFRACCIONARIO DE LA OMUNIDAD
DE ESPARZA (COOPESPARTAR.L)

Por:

Jeiner Jiménez Mejias.

Direccién del Proyecto:

MBA. Ronny Espinoza Espinoza

Poblacion:

Expedientes de créditos otorgados en el segundo semestre del afio 2017

Guia para la revision de expedientes de crédito
Guian®1

El uso de esta guia tiene como objetivo conocer, mediante una revision detallada, de expedientes
elegidos al azar como parte de la muestra, las condiciones que mediaron en el otorgamiento de los
créditos, asi como datos importantes en relacion con los objetivos planteados en esta investigacion.

1. NuUmero de expediente:

2. Nombre de la persona solicitante (en siglas):

3. Descripcion en términos generales y datos importantes encontrados en el contenido del

expediente.
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Anexo 7

GUIA DE ENTREVISTA A LA PERSONA APROBADORA EN EL

DEPARTAMENTO DE CREDITO DE COOPESPARTA RL.

Facultad de Ciencias Econdmicas
Licenciatura en Administracién de Empresas con énfasis en Banca y finanzas

Proyecto de Investigacion

LA COLOCACION DE CREDITOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE DEL 2017 EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO REFRACCIONARIO DE LA OMUNIDAD
DE ESPARZA (COOPESPARTAR.L)

Por:

Jeiner Jiménez Mejias.

Direccién del Proyecto:

MBA. Ronny Espinoza Espinoza

Poblacion:

Persona encargada de la aprobacion de créditos en la cooperativa

Guia de entrevista a la persona encargada de la aprobacion de créditos

Guian®?2

El uso de esta guia tiene como objetivo conocer los factores que median en la aprobacion de las
solicitudes de crédito que llegan a esta etapa.

1. ¢Cuadles son sus principales funciones en el desempefio de su puesto?
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2. ¢Considera, usted, que existe un andlisis eficiente por parte de las personas encargadas,
previo a la etapa de aprobacion? () Si () No. ¢En que basa su respuesta?

3. ¢Cuando un expediente de crédito llega a sus manos para el proceso de aprobacién
siempre cuenta con toda la documentacion y requisitos necesarios? ( ) Si( ) No

¢ Qué porcentaje considera que si lo hace?

4. ¢Cual es el tiempo estimado para la aprobacion de las solicitudes de crédito?

( )1la3dias

( )3abdias

()50 masdias

¢A qué se debe ese tiempo?

5. ¢Conoce, usted, cual es el porcentaje de créditos que son rechazados en esta instancia y

cual es el principal motivo para ello?
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Anexo 8

GUIA DE ENTREVISTA A LAS PERSONAS QUE LABORAN EN EL

DEPARTAMENTO DE CREDITO DE COOPESPARTA RL.

Facultad de Ciencias Econémicas
Licenciatura en Administracién de Empresas con énfasis en Banca y finanzas

Proyecto de Investigacion

LA COLOCACION DE CREDITOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE DEL 2017 EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO REFRACCIONARIO DE LA OMUNIDAD
DE ESPARZA (COOPESPARTAR.L)

Por:

Jeiner Jiménez Mejias.

Direccién del Proyecto:

MBA. Ronny Espinoza Espinoza

Poblacion:

Personas colaboradoras del departamento de crédito de la cooperativa

Guia de entrevista a las personas que trabajan en el departamento de crédito

Guian®3

El uso de esta guia tiene como objetivo conocer los factores que median en la primera etapa del
proceso de crédito.

1. ¢Cuadles son sus principales funciones en el desempefio de su puesto?
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2. (Cudl de ellas considera que es la funcién méas importante y por qué?

3. ¢Conoce el proceso previo a la etapa de aprobacién de un crédito? ( ) Si( ) No ¢Ha

recibido capacitacion al respecto? ( ) Si ( ) No

4. ¢Cuél es el tiempo estimado para que un tramite de crédito pase a la etapa de

aprobacion?

( )1la3dias

( )3abdias

()50 masdias

¢A qué se debe ese tiempo?

5. ¢Conoce, usted, cuél es el porcentaje de créditos que son rechazados en esta instancia y

cudl es el principal motivo para ello?

6. ¢Considera que requiere capacitacion en materia de crédito? ( ) Si () No. ¢Por qué?
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Anexo 9

GUIA DE ENCUESTA A PERSONAS ASOCIADAS A LA COOPERATIVA.

Facultad de Ciencias Econémicas
Licenciatura en Administracién de Empresas con énfasis en Banca y finanzas

Proyecto de Investigacion

LA COLOCACION DE CREDITOS EN EL SEGUNDO SEMESTRE DEL 2017 EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO REFRACCIONARIO DE LA OMUNIDAD
DE ESPARZA (COOPESPARTAR.L)

Por:

Jeiner Jiménez Mejias.

Direccion del Proyecto:

MBA. Ronny Espinoza Espinoza

Poblacion:

Personas asociadas (muestra), que adquirieron un crédito con la cooperativa en el segundo
semestre del afio 2017

Encuesta a personas asociadas

Guian°4

La aplicacion de esta encuesta tiene como objetivo conocer aspectos relevantes externados por
las personas asociadas, parte de la muestra elegida, acorde con los objetivos de esta
investigacion.

¢Cual fue su experiencia, como asociado, en la realizacion del tramite?
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2. ¢ Cuél fue el tiempo de respuesta entre la solicitud del crédito completa y el desembolsé?
( )1a3dias
( )4ab5dias
() més de 5 dias
Le parecio: ( ) Rapido ( ) Razonable () Lento ( ) Excesivamente lento
. ¢ Qué calificacion le daria al servicio brindado por el Ejecutivo que le atedi6?
) Muy bueno
) Bueno
) Regular

) Malo
) Muy malo

AN AN AN SN W

o

. ¢ Que considera que puede ser un aspecto por mejorar por parte de la persona que le atendig?

5. ¢Que calificacion le daria al tramite en general?
) Muy bueno

) Bueno

) Malo

(
(
() Regular
(
() Muy malo
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Anexo 10

Ejemplo de tablero de resultados.

Este se ajustaria con las metas a la derecha y en la parte de abajo se colocaria
el nombre de las personas encargadas de la coleccion de crédito. Seria un disefio en
madera con movilidad, para colocar en la oficina de la persona encargada del
seguimiento y actualizacion.

. W3 !
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