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INTRODUCCION

El riesgo de crédito fue considerado un factor relevante dentro de la
Microfinanciera CONTACTAR, por no haber contado con una adecuada aplicacion y
seguimiento al sistema de riesgo crediticio - SARC. Esto se debi6 a la falta de
conocimiento y ejecucién de sus colaboradores, lo que ocasion6 dafios a la liquidez de
su capital, asi como a la inadecuada aplicacion de las politicas establecidas.

La Microfinanciera CONTACTAR present6 hallazgos en sus auditorias internas,
tales como: disminucion de ingresos financieros, pérdida de ganancias en el capital,
pérdida por el no cumplimiento de los pagos, mala aplicacion de metodologia de crédito
y malas practicas de cobranza que generaron consecuencias negativas al buen nombre
de la Microfinanciera por parte de grupos de interés (stakeholders). Por esta razén, se
vio la necesidad de realizar una retroalimentacion a la evaluacion del riesgo crediticio
para evitar asi el incremento en los altos indices de morosidad en la cartera de

microcrédito causantes de perdidas institucionales.



1. Capitulo 1. Descripciéon general del proyecto:

1.1. Problema de Investigacién

1.1.1. Sintomas:

En la actualidad, se observa una serie de sefiales preocupantes en el
funcionamiento de la Microfinanciera "Contactar Ipiales Centro". Entre los indicadores
mas destacados se encuentran:

Aumento notorio en los retrasos en el pago de los préstamos otorgados a los
clientes.

Disminucion de la rentabilidad de la Microfinanciera durante los ultimos afios.

Baja aplicacion de las normativas contenidas en los manuales de cobro y crédito

por parte de los funcionarios de la organizacion.

1.1.2. Diagnhostico:

Estos sintomas indican la posibilidad de que la Microfinanciera enfrente un
problema de liquidez que merece un analisis exhaustivo. El diagndstico revela las
siguientes causas subyacentes:

Inadecuada gestidn en la colocacién y recuperacion de créditos, lo que resulta en
una falta de liquidez a corto plazo.

Un incremento en los niveles de morosidad por parte de los clientes, lo que reduce
la capacidad de la Microfinanciera para recuperar los fondos prestados.

Posible insuficiencia en la evaluacion de riesgos al conceder préstamos, lo que

conlleva a una mayor exposicion a préstamos incobrables.

1.1.3. Pronéstico:

El prondstico implica la proyeccion de las consecuencias potenciales si no se

aborda adecuadamente el problema de liquidez en la Microfinanciera. Entre las



consecuencias a largo plazo se incluyen:

Pérdida de confianza por parte de los inversionistas y reguladores, lo que podria
dar lugar a restricciones adicionales o incluso al cierre de la Microfinanciera.

Disminucion de la clientela debido a la reduccion en la calidad de los servicios y a
la menor disponibilidad de préstamos.

Un aumento en la carga financiera debido a los costos asociados con la obtencién

de financiamiento externo para mantener las operaciones.

1.1.4. Medidas de Control Propuestas:

Para abordar este problema de liquidez y atenuar sus efectos negativos, se
propone implementar las siguientes medidas de control:

Mejorar los procesos de colocacion y recuperacion a traves de un riguroso
cumplimiento y seguimiento de la normativa establecida por la organizacion.

Reforzar las politicas de evaluacion de riesgos para reducir la morosidad y los
préstamos incobrables mediante capacitaciones, la incorporacion de personal
especializado en cobranza y la implementacion de sistemas tecnoldgicos de gestidon en
tiempo real.

Al llevar a cabo esta investigacion, se espera obtener una comprension mas
profunda del impacto de la liquidez en la Microfinanciera "Contactar Ipiales Centro" y

desarrollar estrategias efectivas para su mejora y sostenibilidad a largo plazo.



llustracion 1.Arbol de problemas, causas y soluciones
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¢, Qué impacto genero el incremento del riesgo crediticio en la liquidez de la Microfinanciera
Contactar Ipiales Centro?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Evaluar el riesgo crediticio y su incidencia en la liquidez de la Microfinanciera
CONTACTAR de la ciudad de Ipiales, a través del andlisis de las politicas de gestion de
colocacién y cobranza para alcanzar un mejor nivel de eficiencia y garantizar asi la

continuidad del negocio.



1.2.2. Objetivos Especificos

e Medir las actividades del proceso actual del area de colocacion y recaudo de
cartera de clientes de la Microfinanciera CONTACTAR, por medio del nivel de
cumplimiento y acato del personal encargado para lograr determinar el nivel de
efectividad en los procesos.

e Identificar los factores internos y externos que afectan la liquidez de la
Microfinanciera CONTACTAR, mediante la realizacion de una matriz DOFA, que
permita mitigar los posibles riesgos que se puedan presentar en el proceso de
colocacion de créditos.

e Proponer acciones de mejoramiento en la captacion y recuperacion eficiente de
cartera de la Microfinanciera CONTACTAR, mediante la determinacion de los
factores de riesgo que permitan obtener mayor liquidez y rentabilidad para la

organizacion.

1.2.3. Justificacion

La investigacion pretendio retroalimentar la metodologia de riesgo de valoracion y
calificacién implementada por la Microfinanciera Contactar, lo cual permitié establecer
los modelos de riesgo en los procesos de otorgamiento y recuperacion de la cartera de
créditos, para mitigar el riesgo de pérdida y garantizar la sostenibilidad financiera,
logrando asi que Contactar Ipiales Centro alcanzara posicionamiento en el mercado
local, obteniendo mejora en las formas de ver, hacer y prevenir riesgos a los que se
encontraban expuestos los productos y servicios ofrecidos, mejoré su liquidez e

incrementd su rentabilidad.

Se buscdé dar a conocer las posibles causas del incremento del riesgo crediticio,
teniendo en cuenta las actividades de los procesos del area de colocacion de créditos y
recuperacion de cartera, que son trascendentales dentro de la estructura organizacional
y administrativa de Contactar, al igual que el analisis de los factores internos y externos

que generan un incremento del riesgo crediticio en el cual se pudo evidenciar la
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necesidad de mayor eficiencia y factibilidad para poder otorgar un crédito mitigando la

incertidumbre de perder el capital del préstamo, identificando las debilidades que tenia

la Microfinanciera Contactar Ipiales Centro y como pudo reducir y controlar el riesgo

crediticio disminuyendo su cartera vencida.

En calidad de futuros egresados de la especializacion en gerencia financiera

pretendimos apoyar al area encargada del riesgo crediticio sobre la planificacion,

organizacion, direccion, control y apoyo en toma de decisiones para lograr alcanzar los

objetivos propuestos.

2. Capitulo 2. Marco de referencia:

2.1.

Marco Teodrico

Para lograr un mejor analisis del riesgo dentro de las entidades

financieras se debid tener en cuenta los siguientes criterios:

Crédito: contrato mediante el cual, el prestatario se compromete a cancelar al
prestamista una obligacion financiera contraida. Es decir, a pagar la deuda
pendiente a través de cuotas de dinero en unos plazos especificos
preestablecidos. (Contactar, Isolucion - SARC - Contactar, 2017)

Seguridad: en microfinanzas se refiere a la implementacién de medidas para
proteger los activos y la informacién de las instituciones financieras que otorgan
microcréditos y otros servicios financieros a microempresarios y personas de
bajos ingresos. Esto incluye la evaluacién y gestion de riesgos financieros,
operativos y administrativos, asi como el cumplimiento de normas y regulaciones
aplicables (Poor’s, 2000).

Rentabilidad: se refiere a la capacidad de una empresa para generar beneficios a
partir de sus fondos. Segun Ccaccya Bautista (2015), la razén implicita de ser de
todo negocio es la de generar beneficios o utilidades, que en términos generales

se mide como la diferencia de los ingresos y los costos incurridos como resultado
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2017)

de las operaciones al cierre de ejercicio (Library, Rentabilidad, 2015)

Liquidez: en finanzas es la facilidad con la que un activo puede comprarse o
venderse en el mercado sin que afecte a su precio. La liquidez depende de la
demanda y la oferta de un activo, asi como de su capacidad de convertirse en
dinero en el corto plazo. Un activo tiene un alto grado de liquidez si se puede
vender o intercambiar rdpidamente por otro activo. (IG, 2003)

Riesgo de crédito: es la posibilidad de que una organizacion incurra en pérdidas
y, por lo tanto, se disminuya el valor de sus activos, como consecuencia de que
un deudor o contraparte no efectie oportunamente un pago o que incumpla con
sus obligaciones contractuales. (Contactar, Isolucion - SARC - Contactar, 2017)
Probabilidad de incumplimiento: es la probabilidad de que un prestatario no pague
una deuda. La exposicion al incumplimiento arroja el monto contable que el cliente
va a adeudar al momento en que se presente el incumplimiento, incluye capital e
intereses. (Ortega, 2012)

Categorias de clasificacion: CONTACTAR adopta las categorias de clasificacion
del deudor establecidas por la Circular Basica Contable y Financiera (Circular
Externa 100 de 1995) de la Superintendencia Financiera de Colombia, para
evaluar el riesgo de la cartera de créditos. En tal sentido, en funcién a la modalidad
de crédito, se definen diferentes criterios para la evaluacion del riesgo crediticio y
exigencia de provisiones. Las categorias de clasificacion son las siguientes:
Categoria A o “riesgo normal”

Categoria B o “riesgo aceptable, superior al normal”

Categoria C o “riesgo apreciable”

Categoria D o “riesgo significativo”

Categoria E o “riesgo de incobrabilidad” (Contactar, Isolucion - SARC - Contactar,

Politicas de gestion de colocacién de créditos: establece los requisitos para el
otorgamiento del crédito permitiendo la correcta evaluacion y administracion de
las operaciones, el cual tiene como objetivos:

Establecer lineamientos que permitan a todo el personal relacionado con la

administracién del crédito, lograr resultados de calidad.

12



Contribuir a la prestacion de servicios y productos de calidad a los clientes
actuales y potenciales de la Corporacion, propiciando inclusion financiera con el
apoyo e impulso a iniciativas de los diferentes sectores productivos, para la
generacion de cambios sociales y desarrollo econémico.

Especificar los términos, condiciones y requerimientos adecuados para el
otorgamiento de los créditos. (Contactar, Reglamento General de Credito , 2023)

e Politicas de administracién de riesgo crediticio: son el conjunto de lineamientos
gue definen los criterios bajo los cuales la organizacién evalla, califica, asume,
controla y cubre el riesgo crediticio. define el proceso de otorgamiento y
recuperacion de créditos, niveles de autonomia para la aprobacién de créditos,
mercado objetivo, estructuras de cartera, tasas de interés, excepciones y demas
aspectos relacionados directamente con la administracion de la cartera de
créditos. (Contactar, Isolucion - SARC - Contactar, 2017)

e Politica de recuperacion de cartera: es politica de CONTACTAR, mitigar el riesgo
de crédito y por ende minimizar la perdida final tras el proceso de cobro. Para tales
efectos, la gestion de seguimiento y recuperacion de cartera se constituye en una
parte fundamental del sistema de administracion de riesgo crediticio adoptado por
la organizacion. (Contactar, Isolucion - SARC - Contactar, 2017)

e Eficiencia y continuidad del negocio: es un documento que describe como una
empresa seguira funcionando durante una interrupcion no planificada del servicio.
Es mas completo que un plan de recuperacion de desastres e incluye
contingencias para procesos empresariales, activos, recursos humanos y socios

de negocios; cada ambito del negocio que podria verse afectado. (Services, 2020)

2.2. Marco Conceptual

En el marco de la investigacion, resulta esencial proporcionar definiciones
detalladas de ciertos conceptos claves que seran abordados en este estudio. A
continuacion, se presentan las definiciones de algunos de estos conceptos que serviran
como apoyo en nuestro analisis y comprension:

e Riesgo de crédito: Este término se refiere a la probabilidad de que una entidad

13



financiera o prestamista sufra pérdidas econdmicas debido al incumplimiento por
parte de los prestatarios en el pago de sus obligaciones financieras, como
préstamos o deudas.

Microfinanciera: Es una institucion financiera que se enfoca en proporcionar
servicios financieros, como préstamos pequefios, a individuos y pequefias
empresas que generalmente no tienen acceso a servicios financieros
tradicionales.

Liquidez: La liquidez se refiere a la capacidad de una entidad o empresa para
convertir sus activos en efectivo de manera rapida y sin pérdida significativa de
valor. Es esencial para cubrir obligaciones financieras y operativas.

Politicas: En este contexto, las politicas se refieren a las reglas, directrices y
procedimientos establecidos por una organizacion, como la Microfinanciera
CONTACTAR, para guiar su comportamiento y toma de decisiones en relacion
con el riesgo crediticio y otras actividades financieras.

Morosidad: Es la falta de pago o retraso en el pago de las obligaciones financieras,
como préstamos o deudas. Puede ser un indicador importante de riesgo crediticio.
Gestion: Se refiere al conjunto de acciones y decisiones tomadas por una
organizacion para administrar y controlar sus operaciones y recursos, en este
caso, relacionados con la colocacién y cobranza de cartera.

Evaluacion: Implica el proceso de andlisis y valoracion de diferentes aspectos, en

este contexto, se refiere al analisis del riesgo crediticio.

Capitulo 3. Marco Metodoldégico:

Esta investigacion estuvo enfocada en realizar una evaluacion de riesgo crediticio

en la micro financiera Contactar Oficina Ipiales Centro, debido a la variedad de elementos

contextuales que se debieron considerar en el proceso anterior. Esta situacion condujo

necesariamente a una combinacién de métodos cuantitativos y cualitativos para mejorar

los criterios de toma de decisiones. En ese sentido, el presente documento inicié con la

revision de las fuentes de financiacion empresarial mas comunes en el sistema financiero

colombiano, a partir de las cuales, se identificaron los principales elementos a considerar

14



en el momento de adelantar un proceso crediticio. Enseguida, se examind la metodologia
de analisis financiero tradicional, se procedi6 a destacar algunas experiencias a nivel de
Latinoamérica con nuevos modelos probabilisticos de analisis financiero y finalmente, se

sefalaron las bondades de dichos modelos, a partir de sus ventajas y desventajas.

La estructura financiera también fue esencial para la solvencia de las entidades
financieras, el adecuado control del riesgo aseguré el cumplimiento de las politicas
definidas por los comités de riesgo, reforzé la capacidad de analisis, también definié la
metodologia de valoracion, se midio los riesgos y establecié procedimientos y controles
homogéneos.

3.1. Tipo de estudio

Para analizar el riesgo crediticio y su incidencia en la liquidez de la Microfinanciera
CONTACTAR, se aplicé el método de tipo descriptivo que se desarrollé6 mediante la
recoleccion, observacion, analisis y evaluacion de informacion, datos primarios, informes
y manual de procesos a través e un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo). Se obtuvo

claridad para realizar el diagndstico de la empresa.

3.2. Poblacion
La investigacion se realizd en la Microfinanciera CONTACTAR Oficina Ipiales

Centro, con el area comercial conformada por doce (12) asesores de crédito y base de

ciento treinta y dos (132) clientes en mora mayor a treinta (30) dias.

3.3.  Procedimientos
A continuacion, presentamos el cronograma de trabajo de acuerdo con cada una

de las actividades de nuestra investigacion que se realizardn dentro de los tiempos

acordados.
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llustracion 2. Plan de trabajo

TRABAJO DE GRADO |

DESCRIPCION GENERAL MES 1 MES 2 MES 3 MES 4
FASE ACTIVIDAD 1 2 3 a 1 2 3 a 1 2 3 a 1 2 3 a
Medir las actividades del proceso actual del area de colocacién y
recaudo de cartera de clientes de la Microfinanciera
1 CONTACTAR, por medio del nivel de cumplimiento y acato del
personal encargado para lograr determinar el nivel de efectividad
en los procesos.

Revision y andlisis del proceso actual del area de recaudo y cartera.

Analisis de las gestiones de cobranza por parte de Asesores de
Crédito, Coordinador Comercial, Gerente de Oficina, Gerente de
Zona y Casas de Cobranza

Identificar los factores internos y externos que afectan la liquidez
de la microfinanciera CONTACTAR, mediante la realizacion de
una matriz DOFA, que permita mitigar los posibles riesgos que se
puedan presentar en el proceso de colocacién de créditos.

Analisis Interno

Factores internos

Recurso Humano

Servicios

Informacioén y transparencia

Portafolio de servicios

Ofertas de productos y/o servicios
Diverdificacién del producto

Credito y finanzas.

Documentos exigidos para créditos

Bases de datos de diferentes tipos de crédito.

Analisis Externo

Factores externos.
Legislacion y Reglamento
Crecimiento Economico
Politicas de Financiacion
Valores

Proponer acciones de mejoramiento en la captacién y

m recuperacion eficiente de cartera de la microfinanciera
CONTACTAR, mediante la determinacion de los factores de
riesgo que permitan obtener mayor liquidez y rentabilidad para la
organizacion.

Formular la propuesta para dismuir el Riesgo crediticio como
estrategia en el cobro eficiente de cartera de la microfinanciera
Contactar

3.4. Técnicas paralarecoleccion de informacion

Con el propodsito de evaluar el riesgo crediticio y su impacto en la liquidez de la
Microfinanciera Contactar Ipiales Centro, se llevo a cabo la recopilacion de datos a través
de una encuesta dirigida a los clientes que presentan retrasos en los pagos de mas de
30 dias. Esta encuesta se realiz6 utilizando un enlace de formularios en linea (Encuesta

Clientes , s.f.). Anexo 1.

De igual manera se realiz6 entrevistas con el equipo comercial, compuesto por un
total de 12 asesores de crédito. Durante estas entrevistas, se hicieron seis preguntas de
naturaleza abierta, permitiendo a los asesores compartir sus perspectivas en relacion a

temas principales acerca de colocacion de créditos, y la gestion de cobranzas. Anexo 2.
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3.5. Técnicas para el analisis de la informacién

3.5.1. Fuentes Primarias:

Se realiz6 una entrevista al area comercial comprendida por una muestra de 12
asesores de crédito, con un margen de error del 5% y nivel de confianza del 95% segun
la pagina web qualtrics (Qualtrics, s.f.), en la cual se abordaron temas relacionados a

colocacion y recuperacion de cartera.

Se realizé una encuesta a clientes que se encontraban en mora mayor a treinta
dias, se partié de una poblacion de 132 clientes, la cual se aplico a una muestra de 44
clientes con un margen de error del 10% y un nivel de confiabilidad del 90% segun la
pagina web qualtrics (Qualtrics, s.f.), la cual se enfoco en evaluar la situacion econémica

actual de los clientes.

Se utilizaron documentos de referencia de Créditos, Informes de Gestion, Estados
financieros, Normas y Reglamentaciones de cobro de cartera, Reporte de clientes con
morosidad en los pagos, Analisis de la evolucion de cartera del primer semestre del afio

2023, Reglamento general de crédito y Manual administracion de cobranza.

3.5.2. Fuentes Secundarias:

e Registros de Clientes.

e Microcréditos.

e Condiciones Generales cobranza.
e Informes de Gestion.

e Investigaciones EconOmicas.

e Notificaciones de cobranza.
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3.6. Técnicas y procedimientos de recoleccién de datos

La variable de estudio fue el recurso utilizado para la recoleccion de informacién,

gue fue el cuestionario. Ademas de ello, se utilizaron las siguientes técnicas:

3.6.1. Observacion:

Mediante esta técnica se facilitd la obtencion de informacion tanto cualitativa como
cuantitativa. Este procedimiento implicé la seleccion, la vigilancia y el registro sistematico
del comportamiento, de la conducta y de las caracteristicas de la Microfinanciera
CONTACTAR.

3.6.2. Depuracién de la informacion:

e Andlisis documental: Esta parte estuvo basada en el estudio y el analisis
efectuado a las fuentes de informacion interna como externas aportadas, con el
objeto primordial de conocer los factores que intervinieron en el proceso de
recuperacion y colocacion y el riesgo que generd para la Microfinanciera
CONTACTAR.

e Depuracion de la informacion: Se depurd la informacién dependiendo de la
relevancia que mostro para el objeto de esta investigacion, teniendo en cuenta
factores como: Pertinencia, Coherencia, Relevancia. Una vez seleccionada y
clasificada la informacion, se procedio a su analisis a fin de obtener el resultado
esperado con este proyecto.

e Alcancey limitaciones:

Alcance: El estudio incluyé a la Microfinanciera CONTACTAR, empresa colombiana

de economia mixta, sin animo de lucro, situada en el Municipio de Ipiales — Narifio.
Limitacién: La falta de informacion o estudios preliminares a la evaluacion la

calificacion de la cartera de crédito de la microfinanciera CONTACTAR, como también la

falta de estudios de las actividades del area de colocacion y recuperacion de cartera.
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3.7. Consideraciones Eticas

Esta investigacion se llevd a cabo siguiendo los principios que aseguran mejores
alternativas de control a la Microfinanciera Contactar, con el propésito de reducir el riesgo
crediticio. Es importante destacar que esta investigacion no tiene impacto negativo ni en
la sociedad ni en los participantes involucrados en el proceso. De acuerdo con lo
establecido en el Articulo 11 de la Resolucién 8430 de 1993 del Ministerio de Salud,

nuestra investigaciéon ha sido clasificada como "Investigacién de Riesgo Minimo"

b. Investigacion con riesgo minimo: Son estudios prospectivos
gue emplean el registro de datos a través de procedimientos
comunes consistentes en: examenes fisicos o sicolégicos de
diagnostico o tratamientos rutinarios, entre los que se
consideran: pesar al sujeto, electrocardiogramas, pruebas de
agudeza auditiva, termografias, coleccion de excretas y
secreciones externas, obtencion de placenta durante el parto,
recoleccion de liquido amniético al romperse las membranas,
obtencion de saliva, dientes deciduales y dientes permanentes
extraidos por indicacion terapéutica, placa dental y célculos
removidos por procedimientos profilacticos no invasores, corte
de pelo y ufias sin causar desfiguracion, extraccion de sangre
por puncién venosa en adultos en buen estado de salud, con
frecuencia maxima de dos veces a la semana y volumen
maximo de 450 ml en dos meses excepto durante el embarazo,
ejercicio moderado en voluntarios sanos, pruebas sicologicas
a grupos o individuos en los que no se manipulara la conducta
del sujeto, investigacion con medicamentos de uso comun,
amplio margen terapéutico y registrados en este Ministerio o su
autoridad delegada, empleando las indicaciones, dosis y vias

de administracion establecidas y que no sean los

19



medicamentos que se definen en el articulo 55 de esta
resolucién. (salud, s.f.)

4. Capitulo 4. Anélisis de Resultados

Para solucionar el primer objetivo especifico “Medir las actividades del proceso
actual del area de colocacién y recaudo de cartera de clientes de la Microfinanciera
CONTACTAR, por medio del nivel de cumplimiento y acato del personal encargado
para lograr determinar el nivel de efectividad en los procesos” se llevd a cabo
entrevistas y encuentras a personal interno y externo de lo que se obtuvo los

siguientes resultados.

4.1. Andlisis de encuestas

Basandonos en los resultados recopilados de las encuestas dirigidas a los clientes
con mora superior a 30 dias de la Microfinanciera Contactar Oficina Ipiales Centro, se
realizo un andlisis, en este proceso se consolido las respuestas proporcionadas por cada
encuestado, con el proposito de evaluar el impacto de cada una de las preguntas

formuladas.

Mediante la aplicacion de la encuesta a una muestra de 44 clientes de una
poblacién total de 132 que comprende 7 preguntas detalladas en la seccion 3.4, donde
se describe las técnicas empleadas para la recoleccion de datos, se procedié a un

analisis de los resultados, de los cuales se derivaron las siguientes conclusiones:
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llustracion 3. Analisis pregunta No.1

1. ¢éHace cuanto tiempo es cliente
de la Microfinanciera Contactar?

7%

0
23% B Menos de 6 meses

| Entre 6 meses y 1 afio
~

Entre 1y 3 afios

Mads de 3 afios

Fuente: elaborada por los autores

Los resultados de la pregunta 1 fueron: Menos de 6 meses 23%: Esto podria
sugerir que los clientes nuevos pueden estar teniendo dificultades para adaptarse al
sistema o enfrentar problemas financieros iniciales. La consecuencia del alto nivel de
oferta de diferentes entidades y la falta de educacion financiera de los clientes podria ser

una causante a tener en cuenta.

Entre 6 meses y 1 afio 25%: Esta tasa de morosidad es ligeramente mas alta que
la de los clientes nuevos, lo que podria indicar que algunos de estos clientes podrian
estar enfrentando problemas econdmicos que han surgido después de un periodo inicial
de estabilidad. Causas como la variacion de precios e insumos en una economia

afectada por la inflacion y el endeudamiento constante ofrecido por otras entidades.

Entre 1 y 3 aflos 45%: Esta tasa de morosidad es la mas alta en el rango de
clientes. Esto podria sugerir que algunos clientes lograron estabilizarse después del
primer afio y tienen una probabilidad ligeramente mayor de entrar en mora por falta de
planificacion financiera y renovaciones de crédito superiores sin ser acordes al desarrollo
del ente econémico, esto causado por la deficiencia en la planificacion financiera y la

falta de consciencia en el sobreendeudamiento.
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Mas de 3 afos 7%: Esta tasa de morosidad es la mas baja de todas las categorias.
Se podria deducir que los clientes de mas larga duracibn sean mas estables
financieramente, debido a una mayor educacion financiera y mejor manejo de sus
finanzas. Esto no descarta que algunos clientes a largo plazo pueden estar enfrentando
problemas econdmicos inesperados, pero también que la relacion a largo plazo con la
Microfinanciera no es lo suficiente para mantener una buena fidelidad del cliente. La falta
de capacitaciones en educacion financiera y programas de fidelizacion podria ser una

necesidad institucional.

En conclusién, hay una variacion significativa en las tasas de morosidad segun la
duracion de relacion del cliente con la Microfinanciera. Los clientes mas nuevos (menos
de 6 meses) y los clientes a largo plazo (mas de 3 afios) presentan tasas de morosidad
distantes. La Microfinanciera puede necesitar enfocar sus esfuerzos en brindar apoyo y

asistencia a estos grupos para mejorar su estabilidad financiera y reducir la morosidad.

llustracion 4. Analisis pregunta No.2

2. ¢Cudl ha sido la causa de
incumplimiento de sus obligaciones?

B Problemas de salud o
enfermedad

Problemas familiares

Falta de planificacion
financiera

Cambios en la situacion
econdmica del pais

Fuente: elaborada por los autores

Los resultados de la pregunta 2 fueron: Las causas de incumplimiento de
obligaciones entre los clientes en mora estan relacionadas con problemas familiares y
problemas de salud o enfermedad, que representan el 39% y el 34% respectivamente.
Estas dos causas estan bastante cerca en términos de porcentaje y son los factores mas

significativos que contribuyen al incumplimiento. Esta situacion tendria sus origenes en
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los hechos sucedidos en la pasada pandemia del Covid 19, siendo una de las causas de
desestabilizacion familiar por muertes y secuelas que dejo en integrantes de diferentes
familias, afectando de manera directa o indirecta las finanzas de la unidad familiar. La
dificil situacion econdmica no es ajena a estos porcentajes debido a la desintegracién
familiar causante de la discordia de responsabilidades econdmicas en el nucleo del

hogar.

Los cambios en la situacion econdmica del pais tienen un impacto del 18% de los
casos, mientras que falta de planificacion financiera tienen la menor incidencia en el
incumplimiento con un 9%. Estos resultados indican que mejorar la educacién financiera
y la capacidad de planificacion entre los clientes podria tener un efecto positivo en la
reduccion del incumplimiento de obligaciones. Ademas, tener en cuenta las fluctuaciones
econdmicas y brindar medidas de apoyo durante tiempos de crisis econdmica podria

ayudar a mitigar los riesgos de morosidad.

llustracion 5. Analisis Pregunta No.3

3. éConsidera que ha experimentado una disminucién
significativa en sus ingresos en los ultimos meses debido a
situaciones econémicas?

B Competencia de otros
negocios

Inseguridad del pais

Problemas climaticos que
afectan el negocio

Variabilidad en los precios de
insumos o materia prima

Fuente: elaborada por los autores

Los resultados de la pregunta 3 fueron: La variabilidad en los precios de insumos
0 materia prima es la razon mas comunmente citada por los clientes en mora para
explicar una disminucion significativa en sus ingresos, con un alto porcentaje del 57%.

Esto sugiere que las fluctuaciones en los costos de los insumos o materias primas
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impactan considerablemente la capacidad de los clientes para generar ingresos estables.
Lo cual se convertiria en un resultado ajeno a la entidad, consecuencia de la

desaceleracion y recuperacion econémica.

La competencia proveniente de otros negocios desempefia un papel significativo,
aunque su impacto se cifra en un 36%. Resalta cdmo la rivalidad en el mercado puede
impactar la capacidad de los clientes para sostener sus ingresos. Este efecto se acentla
debido a la considerable afluencia de migrantes en la frontera, muchos de los cuales
establecen negocios informales o se emplean en condiciones laborales por debajo de los
estandares convencionales, contribuyendo a una competencia desleal y exceso de oferta

en el mercado.

Los problemas climaticos y la inseguridad del pais tienen una influencia
relativamente baja en la disminucion de ingresos, con porcentajes de 5% y 2%
respectivamente, a pesar del aumento de la inseguridad en la zona atendida por la

Microfinanciera.

llustracion 6. Analisis Pregunta No.4

4. ¢{Cual de las siguientes opciones considera que ha tenido un
mayor impacto en su capacidad para ahorrar o mantener una
reserva financiera?

B Altos costos de vida o
inflacién
Falta de disciplina en el
ahorro

Gastos imprevistos o de
emergencia

Inversiones o gastos
inadecuados

Fuente: elaborada por los autores

Los resultados de la pregunta 4 fueron: El andlisis de estos datos indica que el

factor con el mayor impacto en la capacidad de los clientes para ahorrar o mantener una
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reserva financiera son los altos costos de vida o inflacion, con un porcentaje del 39%,
estos factores ejercen una influencia considerable en la capacidad de los consumidores
para ahorrar dinero de manera significativa. La evolucion posterior a la pandemia y la
actual inestabilidad econémica han propiciado un aumento en los costos a lo largo de
toda la cadena de produccion. Aunque esto ha beneficiado a un sector de comerciantes,

ha generado una carga adicional para los consumidores, exacerbando la situacion.

Los gastos imprevistos 0 de emergencia, tienen un impacto considerable con un
porcentaje del 27% indicando que los eventos inesperados pueden afectar la capacidad

de los clientes para mantener una reserva financiera.

La carencia de disciplina en el ahorro, que se refleja en el 11% de los clientes, se
posiciona como la causa de menor influencia de acuerdo con la grafica. Se evidencia
una tendencia a la baja en la ejecucion de tal accion. Por otro lado, las inversiones o
gastos inapropiados, con un indice del 23%, destacan como factores mas significativos.
Este dato subraya la necesidad de una educacion financiera que se deberia brindar como

valor agregado al servicio prestado por la Microfinanciera.

llustracion 7 Analisis pregunta No.5

5. ¢Ha buscado alternativas o asesoramiento financiero que
pueda ayudarlo a superar sus dificultades y asi poder para
pagar sus obligaciones?

B No, no he buscado ninguna
opcién o asesoramiento

 No, no he buscado ninguna
opcién o asesoramiento

Si, he explorado opciones de
refinanciamiento o

reestructuracion de deudas
Si, he buscado asesoramiento

profesional o financiero

Fuente: elaborada por los autores

Los resultados de la pregunta 5 fueron: El andlisis indica que los clientes en mora,
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con un 70%, no han buscado ninguna opcion ni asesoramiento financiero para superar
sus dificultades y cancelar sus obligaciones. Esto sugiere que una parte considerable de

los clientes enfrenta dificultades financieras sin haber buscado soluciones externas.

Un 7% ha experimentado opciones de refinanciamiento o reestructuracion de

deudas, y un 23% esta considerando buscar asesoramiento o alternativas en el futuro.

La grafica indica que ningun cliente ha buscado asesoramiento profesional o
financiero. Lo que refleja falta de conocimiento o acceso a recursos de asesoramiento.
Existe la necesidad de promover el acceso y generar conciencia sobre asesoramiento
financiero y opciones de refinanciamiento entre los clientes en mora, especialmente entre

aquellos que no han buscado ninguna opcion o asesoramiento hasta el momento.

llustracion 8 Analisis pregunta No. 6

6. ¢Qué opciones de pago propondria para llegar a un acuerdoy
poder dar solucién a su obligacion?

B Aumentar plazo con
reduccién de cuota

Otorgar periodos muertos

Perdonar intereses
moratorios

Si, he buscado
asesoramientoRealizar
compromisos de pago

Fuente: elaborada por los autores

Los resultados de la pregunta 6 fueron: La opcion propuesta por los clientes para
llegar a un acuerdo y solucionar el incumplimiento de sus obligaciones seria otorgar
periodos muertos, con un porcentaje del 34%, en el que los pagos se suspendan

temporalmente hasta presenten estabilidad financiera.
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La opcion de aumentar plazo con reduccion de cuota, también es representativa
obteniendo un 37%, indicando que muchos clientes podrian estar interesados en
extender el plazo de pago y reducir las cuotas para facilitar la devolucion de sus

obligaciones.

Perdonar intereses moratorios, tiene un porcentaje del 18%, lo que indica que una
minoria de los clientes considera que esta medida seria Gtil debido a la dificil situacion

presentada por algunos los clientes.

Realizar compromisos de pago, tiene un porcentaje del 11%, lo que sugiere que

una minima parte de los clientes estaria dispuesta a comprometerse con un plan de

pago.

Esto nos muestra que otorgar periodos muertos y aumentar el plazo con reduccion
de cuota son las opciones mas notorias entre los clientes para llegar a un acuerdo y
solucionar sus obligaciones. Esto puede indicar que los clientes valoran la flexibilidad en
los pagos y existe una voluntad de los mismos. El perddn de intereses moratorios y la
realizacion de compromisos de pago tienen menos apoyo, aunque aun son mencionados

por algunos.

llustracion 9 Analisis pregunta No. 7

7. éCon otras entidades financieras usted se encuentra al dia con
sus obligaciones?

H No
M Prefiero no responder

Si

Fuente: elaborada por los autores
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Los resultados de la pregunta 7 fueron: El analisis de esta pregunta indica que
una gran mayoria de los clientes en mora con un 68%, no estan al dia en sus obligaciones
con otras entidades financieras. Esto sugiere que hay una considerable proporcion de
clientes que enfrentan dificultades financieras mas amplias que no se limitan Gnicamente

a la Microfinanciera Contactar.

Por otro lado, un 11% de los clientes en mora si estan al dia con sus obligaciones
con otras entidades financieras, lo que indica que hay una minoria que aun mantiene una
buena situacién financiera con otras instituciones, esto debido a beneficios adicionales

como mejores tasas de interés o facilidades en el otorgamiento de créditos.

El porcentaje del 21% que prefiere no responder podria reflejar una cierta
incomodidad o sensibilidad en torno a la pregunta sobre la situacion financiera con otras

entidades.

4.2. Andlisis de entrevistas

La Microfinanciera Contactar Ipiales Centro ha experimentado una disminucién en
sus ingresos financieros y una pérdida de ganancias en el capital debido a la falta de

aplicacion y seguimiento del sistema de riesgo crediticio.

Para abordar este problema, se realiz6 una encuesta a 12 asesores evaluando su
opinidn sobre la necesidad de realizar mejoras en el reglamento general de crédito y

cobranzas, se utilizo el software MAXQDA como apoyo para el analisis de datos.

El objetivo primordial de este informe radica en el analisis de las respuestas
proporcionadas por los encuestados, con el fin de evaluar su perspectiva respecto a la
necesidad de introducir mejoras en el reglamento general de crédito y cobranzas. A
travées de este andlisis, se busca establecer conclusiones fundamentadas en las

opiniones aportadas por los participantes de la encuesta.
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Analisis pregunta 1

llustracion 10 Analisis de entrevista, pregunta No.1

Palabra Frecuencia
crédito 12 Frecuencia
reglamentar 8 :
cobranza 6
realizar 5 e
general 4 3
requisito 4 3
cliente 3
colocacién 3 £
flexibilidad 3 2 m mmm
mejorar 3 0
& 0 &\«v% TS ST
& ¢ N S oo@ «Vd\ 4

Fuente: elaborada por los autores

Se centrod en la opinidn de los encuestados sobre la necesidad de realizar mejoras
en el reglamento general de crédito y cobranzas. Las respuestas se agruparon en dos
categorias principales: flexibilidad en los requisitos para los clientes y mejora del

reglamento de crédito y cobranzas.

En cuanto a la flexibilidad en los requisitos para los clientes, las respuestas de los
asesores reflejan la necesidad de mejorar el reglamento general de crédito y cobranzas.
Existen opiniones compartidas sobre mayor flexibilidad en los requisitos de crédito,
particularmente para clientes con buen historial crediticio. También se identificd
limitaciones en las politicas actuales, como la restriccion en la cantidad de créditos por

unidad familiar.
En cuanto a la mejora del reglamento de cobranzas, algunos encuestados
sugirieron que se deberia crear un area especializada para llevar a cabo una gestion mas

estricta en cuanto a cobranza, mejorando la eficiencia y la gestién de recaudo.

En conclusion, las respuestas indican que existe una necesidad clara de mejorar

el reglamento general de crédito y cobranzas para abordar los problemas que enfrenta
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la Microfinanciera Contactar Ipiales Centro. La flexibilidad en los requisitos para los
clientes y la mejora del reglamento de crédito y cobranzas son areas clave que deben

abordarse para mejorar la situacion financiera actual.

Analisis pregunta 2

llustracion 11 Analisis de entrevista, pregunta No. 2

Palabra Frecuencia Frecuencia
cliente 20 20
18
colocacién 19 16
14
tiempo 13 g2
10
cobrar 12 e
si 12 g
gestion 10 [2)
recuperacion 10 F & &£ & P S & & &
: § 5 & IS & - 5
T 9 S N & & S‘(& &
Q
cobranza 6 R &

Se agrupo la opinidn de los encuestados sobre si seria beneficioso tener un
cobrador adicional para mejorar la gestion de recuperacion de cartera. Las respuestas
se agruparon en dos categorias: beneficios de tener un cobrador adicional y enfoque del

asesor en la colocacion y recuperacion de clientes.

En cuanto a los beneficios de tener un cobrador adicional, varios encuestados
mencionaron que seria de gran ayuda para disminuir la carga laboral y contribuir a
realizar mas presion al momento de cobrar. Ademas, algunos encuestados sugirieron
gue el cobrador adicional se enfocaria Unicamente en recuperar y asi se distribuirian

mejor las funciones comerciales.
En cuanto al enfoque del asesor en la colocacion y recuperacién de clientes, varias

respuestas mencionaron que el asesor tendria mas tiempo para enfocarse en estas

tareas.
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Analisis pregunta 3

llustracion 12 Analisis de entrevista, pregunta No.3

Palabra Frecuencia Frecuencia

cliente
capacitacién
trabajar
equpo
ventas
liderazgo
equipar
estrés
mejor
servicio

=
—
—
_an
-
E

Fuente: elaborada por los autores

El enfoque se dirigio hacia la opinion de los encuestados sobre los temas en los
gue probablemente deberian reciban capacitaciones para mejorar su desempefio

laboral.

En cuanto a los temas de capacitacion, varias respuestas mencionaron la
necesidad de capacitacion en servicio al cliente y marketing. Ademas, algunos
encuestados sugirieron que se deberia recibir capacitacion en analisis financiero y

psicologia del cliente.

En cuanto a otros temas de capacitacion, varias respuestas mencionaron la
necesidad de formacion en asesorias sobre data crédito, tramites legales y
documentacion juridica en cuanto a embargos. Ademas, sugirieren recibir capacitacion

en liderazgo y ventas de seguros.

En conclusion, las respuestas indican que existe una necesidad clara de
capacitacion en diferentes areas para desarrollar mejor el trabajo. La capacitacién en
servicio al cliente y marketing es un area clave que debe abordarse para mejorar la

recuperacion de clientes. Asimismo, la capacitacién en analisis financiero y psicologia
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del cliente es importante para mejorar el desempeiio del asesor.

Analisis pregunta 4

llustracion 13 Analisis de entrevista, pregunta No. 4

Palabra

colocacion
informacioén
tiempo
recuperacion
cobranza
gestion
mejor

diario
herramienta
sistema

Se centr6 en la opinion de los encuestados sobre el tiempo que se requiere

destinar para procesos relacionados con colocacién y recuperacién para ser mas

Optimos.

En cuanto a los tiempos sugeridos para los procesos relacionados con colocacion
y recuperacion, varias respuestas mencionaron que el tiempo debe ser equilibrado para

todos los procesos. Algunos encuestados sugirieron disminuir tiempo para la gestion de

Frecuencia

13
11
11
7

AR R oo ®

Frecuencia

14
12
10
8
6
4
: LN
0

® “&gb ,\\(,5&3 @9 %@ %\ & o\‘&\o & 4\«?‘&
& e‘-‘o% <<9§‘0 ¢ ° {&&s“

S X b

Fuente: elaborada por los autores

cobranza y asi lograr mejorar la colocacion de créditos.
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Analisis pregunta 5

llustracion 14 Analisis de entrevista, pregunta No.5

Palabra Frecuencia Frecuencia
colocacion 13
_ - 14
informacion 11
tiempo 11 W
cliente 10 10
no 9 g
actualizar 7 A
recuperacion 7
cambio 6 4
cobranza 6 2 m
cumplir 5 0
gestion 5 2 N 0 & O & 0 S & o O
erramient 1 S FTFF PP FEITE LT
erramienta F & & FEFEFF S S P
sistema 4 & §<0 * <<,¢§ Qf"qg- =
aplicativo 3 3

Fuente: elaborada por los autores

Se centrd en la opinion de los encuestados sobre si las herramientas digitales que
utilizan en su trabajo diario cumplen con sus expectativas en cuanto a la gestion de

cobranza y colocacion.

En relacion a las herramientas digitales, varias respuestas mencionaron que no
cumplen con sus expectativas en cuanto a gestion de cobranza y colocacion, algunos
encuestados sugirieron que las herramientas digitales deberian tener acceso a bases de
datos actualizadas para un mejor control y minimizar errores de software en colocacion

y recuperacion.

En conclusion, las respuestas indican que existe una necesidad clara de mejorar
las herramientas digitales para ser mas optima la gestion de cobranza y colocacion. La
actualizacion enlineay el acceso a bases de datos son areas clave que deben abordarse

para mejorar el desempefio en general.
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Analisis pregunta 6

llustracion 15 Analisis de entrevista, pregunta No.6

Palabra Frecuencia Frecuencia
si 7 .
cambio 6 |
informacidn 6
comunicacion 3 E
comunicar 3 .
evitar 2 g
experiencia 2 2
manera 2 i
oportuno 2 0
tiempo 2 B P 00\\ P G & \;0? & & ,g@O =
& & F & &L s
no 2 O S & X o
F S & &
& & < <
N

Fuente: elaborada por los autores

Se centré en la opinién de los encuestados sobre si se comunica de manera
oportuna la informacion sobre cambios en la metodologia de los procesos de la

corporacion, con el objetivo de evitar reprocesos innecesarios.

En cuanto a la comunicacion de informacion varias respuestas mencionaron que,
si se comunica de manera oportuna la informacién sobre cambios en la metodologia de
los procesos de la corporacién, mencionan que la gerencia se encarga de comunicar
estos cambios en el momento en que emiten. Esto sugiere que existe un esfuerzo desde

la direccion para mantener a los empleados informados sobre los cambios relevantes.

La mayoria de los entrevistados mencionan la existencia de varios medios de
comunicacion como correos electréonicos, WhatsApp y carteleras, lo que indica que hay
canales establecidos para transmitir la informacion. Sin embargo, también se menciona
gue no siempre hay retroalimentacion lo que puede impactar en la eficacia de la

comunicacion.

En general, las respuestas indican que la comunicacion de cambios en la
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metodologia de los procesos corporativos se lleva a cabo en su mayoria por parte de la
gerencia ya través de diversos medios de comunicacion. Sin embargo, existen desafios
en los términos de comprension de los cambios y la falta de retroalimentacion.

Algunos entrevistados sefialan que se realizan reuniones periddicas para informar
sobre los cambios. Esto podria ser una estrategia efectiva para mantener a los
empleados actualizados y permitir un espacio para aclarar dudas.

4.2.1. Conclusiones de entrevista

Las entrevistas a los asesores de crédito de la Microfinanciera Contactar sede
Ipiales Centro indican que existen temas claves que deben abordarse para mejorar su
situacion financiera actual. Destacan la necesidad de flexibilizar los requisitos aplicados

a los clientes y la mejora del reglamento de crédito y cobranzas.

Ademas, es importante capacitar a los empleados en diferentes areas para
desarrollar mejor su trabajo. La actualizacion en linea y el acceso a bases de datos

también son importantes para mejorar su desempefio.

La incorporacion de un cobrador adicional podria ejercer un impacto positivo al
aliviar la carga laboral existente y fortalecer la capacidad de presion durante el proceso
de cobro. Del mismo modo, reducir los tiempos asociados a la gestion de cobranza se
postula como una tactica esencial para potenciar la colocacién de créditos y en dltima

instancia, reforzar la posicion financiera de la entidad.

4.2.2 Recomendaciones

De acuerdo con las opiniones expresadas por los asesores, se presentan las
siguientes recomendaciones:

e Revision del Reglamento: La Microfinanciera debe considerar definiciones en su

reglamento de crédito y cobranzas para promover una mayor flexibilidad vy

adaptabilidad a las necesidades cambiantes de los clientes.
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e Incorporacion de Cobrador Adicional: Evaluar la posibilidad de vincular un
cobrador para mejorar la gestion de carteras de cobranza y permitir que los
asesores se concentren en la colocacion.

e Capacitacién Integral: Implementar programas de capacitacion que aborden no
solo aspectos técnicos, sino también habilidades en servicio al cliente, psicologia
del cliente y manejo de datos crediticios.

e Optimizacion de Tiempos: Buscar un equilibrio entre el tiempo destinado a la
colocacion y la recuperacién, con el objetivo de maximizar la eficiencia sin
comprometer la calidad.

e Herramientas Digitales: Realizar mejoras en las herramientas digitales utilizadas
para facilitar la gestion de créditos y cobranzas, asegurando la mejora de la
disponibilidad de datos actualizados y una mayor conectividad.

e Comunicacion Clara: Fortalecer los canales de comunicacion interna para
garantizar que los cambios en la metodologia de procesos se comuniquen de

manera clara y comprensible, minimizando la posibilidad de errores y reprocesos.

Estas opiniones respaldan la importancia de una gestion efectiva del riesgo y la
necesidad de mejorar aspectos claves en la operacion de la Microfinanciera para

garantizar su continuidad y éxito en un entorno econémico desafiante.

4.3. Matriz Dofa y Estrategias

Se desarroll6 el objetivo especifico “Identificar los factores internos y externos que
afectan la liquidez de la Microfinanciera CONTACTAR, mediante la realizacion de una
matriz DOFA, que permita mitigar los posibles riesgos que se puedan presentar en el

proceso de colocacién de créditos”
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Tabla 1. Matriz Dofa y estrategias

Productos disefiados de acuerdo Demora en tiempo de respuesta por

alas necesidades del cliente y fallas en sistema.

agilidad en el servicio. 2. Faltade compromiso del pilar
2. Cuotas fijas durante la vigencia organizacional, que conlleva a

del crédito con diversos tipos de rotacion de personal.

amortizacion de acuerdo a sus 3. Faltade comunicacién oportuna en

ingresos. los diferentes procesos arealizar.
3. Alto sentido de responsabilidad 4. Demoraen el proceso de recaudo

social y ambiental. por falta de convenios con puntos
4. Posicionamiento en el mercado y de pago.

marca.

1. Desarrollo de 1. Maximo aprovechamiento de 1. Capacitacion permanente de los
productos herramientas tecnoloégicas y colaboradores que permita el
financieros, electronicas que permitan brindar desarrollo de sus capacidades y se
con minimos un mejor servicio y lograr sientan motivados de continuar
requisitos. posicionamiento en el mercado. contribuyendo con el crecimiento

2. Fidelizacion de 2. Establecer alianzas estratégicas de la organizacion, evitando asi la
clientes, con con empresas orientadas a rotacion de personal y reduciendo
tasa de interés favorecer la oferta de productos y gastos y costos, al tener que
més bajade servicios. capacitar a personal nuevo que
acuerdo a su 3. Crear un érea de expansion de probablemente no continte con el
antigliedad. mercado a través de personal proceso.

3. Variedad en comprometido e idéneo, 2.  Asesoramiento adecuado al cliente
portafolio de utilizando canales de sobre portafolio, beneficios y
servicios comunicacion masiva como la puntos de recaudo garantizando asi
(productos). television a nivel nacional. mayor agilidad en los procesos.

4. Expansion de 3. Desarrollar el plan de mercadeo
nuevas con personal idéneo que permita
oficinas anivel incrementar la publicidad y
nacional. participacién en el mercado.

[[AMENAZAST T[T ESTRATESASEA™ |7 ESTRATEGUSPAT ]

1. Altas tasas de 1. Planes de mejora continua en 1. Personal capacitado que se
interés cada uno de los procesos, que enfrente al cambio continuo y se

2. Competencia satisfagan las necesidades y mantenga a la vanguardia de la
en el mercado. expectativas de los clientes. competitividad.

3. Deterioro en la 2. Evaluacioén periddica del nivel de 2. Gestionar nuevos convenios tanto
calidad de la satisfaccion del cliente en todos presenciales como virtuales para
cartera que los procesos, tanto en campo garantizar el desembolso de
impida como en oficina. créditos y el recaudo de cartera
continuidad oportuno, logrando asi satisfaccion
del negocio. de cliente del cliente y

37



4. Expectativa de posicionandose en el mercado

los clientes como una Empresa con un
respecto alos diferencial marcado por el buen
servicios servicio.

recibidos.

Fuente: elaborada por los autores

4.4. Acciones de Mejoramiento

Para el desarrollo del objetivo “Proponer acciones de mejoramiento en la captacion y
recuperacion eficiente de cartera de la Microfinanciera CONTACTAR, mediante la
determinacién de los factores de riesgo que permitan obtener mayor liquidez y

rentabilidad para la organizacion” se desarroll6 el siguiente informe.

Evaluacion de Clientes y Segmentacion: Realizar un analisis detallado de la
cartera de clientes para identificar diferentes segmentos. Clasificar los clientes en grupos

de riesgo y establecer estrategias de gestion de cartera especificas para cada segmento.

Automatizacion de Procesos: Implementar sistemas de gestion de cartera y
software de seguimiento de préstamos que permitan automatizar tareas rutinarias y

facilitar la toma de decisiones basada en datos.

Capacitacion del Personal: Proporcionar capacitacion continua a los gestores de
recuperacion en técnicas de negociacion, servicio al cliente y gestiéon de riesgos. Un

personal bien entrenado es esencial para una recuperacion efectiva.
Andlisis de Riesgos: Realizar analisis periddicos de la cartera para identificar los
factores de riesgo, como la morosidad, el incumplimiento de pagos y las tendencias del

mercado. Utilizar estos datos para ajustar las estrategias de recuperacion.

Diversificacion de Productos: Ofrecer una variedad de productos financieros que

se adapten a las necesidades de los clientes. La diversificacién puede reducir el riesgo
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de concentracién en un solo tipo de préstamo.

Politicas de Crédito Claras: Establecer politicas de crédito claras y criterios de
aprobaciéon solidos para asegurarse de que se otorguen préstamos de manera

responsable y se minimice el riesgo de incumplimiento.

Monitoreo en Tiempo Real: Implementar un sistema de seguimiento en tiempo real
de los pagos y alertas de incumplimiento. Esto permite tomar medidas inmediatas cuando
se detectan problemas.

Negociacion y Renegociacion: Fomentar la comunicacion activa con los clientes
en caso de dificultades financieras. Ofrecer opciones de renegociacion de deudas y
establecer planes de pago flexibles cuando sea necesario.

Control de Cobranza: Supervisar de cerca las actividades de cobranza y
asegurarse de que se cumplan las politicas y regulaciones pertinentes, evitando

practicas coercitivas o abusivas.

Auditoria Externa: Considerar la posibilidad de realizar auditorias externas

periddicas para evaluar la calidad de la cartera y la gestion de riesgos.

5. DISCUSIONES Y CONCLUSIONES

5.1. Discusiones

5.1.1. Impacto del Riesgo Crediticio en la Microfinanciera Contactar Ipiales Centro
El andlisis integral realizado revela que el riesgo crediticio ha tenido un impacto
significativo en la Microfinanciera Contactar Ipiales Centro. Los hallazgos registran varios

aspectos clave:
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Incidencia en la Liquidez: Los altos indices de morosidad y la falta de
cumplimiento en el proceso de colocacion y recaudo de cartera han contribuido
a la disminucion de los ingresos financieros y la pérdida de ganancias en el
capital de la institucion.

Factores que Afectan la Liquidez: La investigacién destaca factores tanto
internos como externos que han influido en la liquidez de la Microfinanciera.
La falta de conocimiento y ejecucién de politicas internas, asi como la
inestabilidad econdmica a nivel nacional, se han identificado como factores
internos y externos respectivamente que han dificultado la gestion de la

liquidez.

Necesidad de Educacion Financiera: Los resultados de la encuesta a
clientes muestran que la atencion de disciplina en el ahorro y las inversiones
inapropiadas son preocupaciones comunes. Esto acentta la importancia de
reforzar capacitaciones en educacion financiera como un valor agregado al

servicio prestado por la Microfinanciera Contactar Ipiales Centro.

5.1.2. Estrategias de Mitigacidén de Riesgos

Los datos recopilados respaldan la necesidad de implementar estrategias solidas

para mitigar el riesgo crediticio y mejorar la liquidez de la Microfinanciera Contactar

Ipiales Centro:

Revision del Reglamento de Crédito y Cobranzas: Es evidente que el
reglamento actual debe revisarse y adaptarse a las necesidades cambiantes
de los clientes. Esto implica definiciones que promueven la flexibilidad y la

adaptabilidad en la gestion de créditos y cobranzas.

Capacitacién Integral: La capacitacion de los colaboradores, tanto en

aspectos técnicos como en habilidades en servicio al cliente y manejo de datos
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crediticios, es esencial para mejorar su desempefio y su capacidad para
gestionar de manera eficiente el riesgo crediticio.

e Promocién de Asesoramiento Financiero: Dado que la mayoria de los
clientes en mora no buscan asesoramiento financiero externo, existe una
necesidad clara de promover el acceso y la conciencia sobre opciones de
asesoramiento financiero y refinanciamiento para ayudar a los clientes a

superar sus dificultades financieras.

5.1.3. Importancia de la Flexibilidad en los Acuerdos de Pago

Los resultados sugieren que la flexibilidad en los acuerdos de pago es esencial.
Otorgar periodos muertos y aumentar el plazo con reduccion de cuota son las opciones
mas notorias entre los clientes para llegar a un acuerdo y solucionar sus obligaciones.
Esto indica que los clientes valoran la flexibilidad en los pagos y estan dispuestos a

considerar estas opciones para facilitar la devolucion de sus obligaciones.

5.1.4. Desafios Financieros Amplios

La investigacion indica que una parte considerable de los clientes en mora no estan
al dia en sus obligaciones con otras entidades financieras, |0 que sugiere que enfrentan
dificultades financieras mas amplias que no se limitan unicamente a la Microfinanciera
Contactar Ipiales Centro. Esto destaca la necesidad de abordar problemas financieros
mas amplios que pueden estar afectando a los clientes y que podrian tener un impacto

en su capacidad para cumplir con sus obligaciones.

Se han identificado desafios significativos y se han propuesto recomendaciones
especificas para mejorar la situacién financiera de la institucién y brindar un mejor
servicio a sus clientes. Estas recomendaciones son puestas a consideracion para

garantizar la continuidad y el éxito de la Microfinanciera en el futuro.
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5.2. Conclusiones

El presente trabajo de investigacion sobre "Andlisis del Riesgo Crediticio y su
Incidencia en la Liquidez de la Microfinanciera Contactar Ipiales Centro" ha
proporcionado una vision integral de los desafios y las oportunidades que enfrenta la
corporacion en la actualidad. A partir de los resultados obtenidos y el analisis de la

informacion recopilada, se presenta las siguientes conclusiones generales:

5.2.1. Impacto del Riesgo Crediticio en la Liquidez

El riesgo crediticio demostro ser un factor critico que incide directamente en la liquidez
de la Microfinanciera Contactar Ipiales Centro. Los altos indices de morosidad y la falta
de cumplimiento en el proceso de colocacion y recaudo de cartera han ejercido una
presion significativa sobre los ingresos financieros y las ganancias de la institucion. La
inestabilidad econdmica, tanto a nivel nacional como internacional, ha exacerbado esta

situacion.

5.2.2. Factores Internos y Externos que Afectan la Liquidez

La investigacion ha identifico factores internos y externos que han influido en la
liquidez de la Microfinanciera. La falta de conocimiento y ejecucion de politicas internas,
asi como la inestabilidad econdmica en el entorno nacional, se han revelado como
factores criticos que han dificultado la gestion eficiente de la liquidez. Ademas, la falta de
educacion financiera entre los clientes ha contribuido a problemas de ahorro y manejo

inadecuado de sus finanzas personales.
5.2.3. Estrategias de Mitigacidén de Riesgos
Los resultados y analisis indican claramente la necesidad de implementar estrategias

sélidas para mitigar el riesgo crediticio y mejorar la liquidez de la Microfinanciera

Contactar Ipiales Centro. Esto incluye la revision del reglamento de crédito y cobranzas
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para promover una mayor flexibilidad y adaptabilidad. Ademas, la capacitacion integral
de los empleados en diversas &reas, junto con la promocién del asesoramiento
financiero, se presenta como una medida esencial para mejorar la eficiencia y la calidad

de los servicios ofrecidos.

5.2.4. Importancia de la Flexibilidad en los Acuerdos de Pago

Los resultados de la investigacion resaltan la importancia critica de la flexibilidad en
los acuerdos de pago. Los clientes valoran la posibilidad de otorgar periodos muertos y
aumentar el plazo con reduccion de cuota como opciones para facilitar la devolucién de
sus obligaciones. Esta flexibilidad puede mejorar la capacidad de los clientes para
cumplir con sus compromisos financieros y, al mismo tiempo, beneficiar a la

Microfinanciera al reducir los indices de morosidad.

5.2.5. Desafios Financieros Amplios

La investigacion ha revelado que muchos clientes en mora no estan al dia en sus
obligaciones con otras entidades financieras, lo que sugiere que enfrentan dificultades
financieras mas amplias que afectan su capacidad para cumplir con sus obligaciones.
Esto subraya la necesidad de abordar problemas financieros mas amplios en el contexto
de la Microfinanciera y desarrollar estrategias que ayuden a los clientes a superar sus

desafios financieros de manera integral.

En conclusion, este trabajo de investigacion ha arrojado luz sobre los desafios
especificos que enfrenta la Microfinanciera Contactar Ipiales Centro en relacion con el
riesgo crediticio y la liquidez. Las recomendaciones, basadas en los hallazgos, son
esenciales para garantizar la continuidad y el éxito de la institucion en un entorno
financiero dinamico y desafiante. La implementaciéon de estas recomendaciones puede
mejorar la gestion del riesgo crediticio, fortalecer la liquidez y, en Ultima instancia,

beneficiar tanto a la Microfinanciera como a sus clientes.
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7. Anexos

Anexo 1. Encuesta a clientes.

Encuesta Clientes Contactar - Oficina Ipiales Centro
La siguiente encuesta forma parte de un estudio académico que tiene como objetivo
evaluar la situacion de los clientes que han experimentado mora en sus créditos debido
a diversas circunstancias economicas, familiares u otras. Nuestro propdsito es mejorar

nuestros servicios en base a los resultados obtenidos.

Nombre del Cliente:

Identificacion:

1. ¢Hace cuanto tiempo es cliente de la Microfinanciera
Contactar? *

a) Menos de 6 meses

b) Entre 6 meses y 1 afio

c) Entre 1y 3 afios

d) Mas de 3 afios

2. ¢(Cudl ha sido la causa de incumplimiento de sus
obligaciones?

a) Problemas de salud o enfermedad

b) Problemas familiares

c) Falta de planificacién financiera adecuada

d) Cambios en la situacién econémica del pais

3. ¢Considera que ha experimentado una disminucién

significativa en sus ingresos en los ultimos meses debido a
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situaciones econémicas?

a) Variabilidad en los precios de insumos o materia prima
b) Competencia de otros negocios

c¢) Problemas climaticos que afectan el negocio

d) Inseguridad del pais

4. ¢Cudl de las siguientes opciones considera que ha tenido un mayor
impacto en

Su capacidad para ahorrar o mantener una reserva financiera?

a) Gastos imprevistos o de emergencia
b) Altos costos de vida o inflacidn
c¢) Falta de disciplina en el ahorro

d) Inversiones o gastos inadecuados

5. ¢Ha buscado alternativas o asesoramiento financiero que
pueda ayudarlo a superar sus dificultades y asi poder para

pagar sus obligaciones?

a) Si, he buscado asesoramiento profesional o financiero

b) Si, he explorado opciones de refinanciamiento o
reestructuracion de deudas

c) No, pero estoy considerando buscar asesoramiento 0
alternativas

d) No, no he buscado ninguna opcidn o asesoramiento

6. ¢, Qué opciones de pago propondria para llegar a un acuerdo

y poder dar solucién a su obligacién?

a) Aumentar plazo con reduccion de cuota
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b) Perdonar intereses moratorios
c) Otorgar periodos muertos
d) Realizar compromisos de pago

7. ¢ Con otras entidades financieras usted se encuentra al dia
con sus

obligaciones?

a) Si

b) No

c) Prefiero no responder

Estimado Cliente agradecemos su participacion, la cual forma

parte de nuestro proceso de mejora continua.
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Anexo 2. Entrevista equipo comercial

_ _ FUIS [BARRA, JOANA PABON, BRAVAN RAMIREZ

FECHA DE LA HORA DE INICIO DE LA Eﬂiﬁ?ﬁmm DE LA
ENTREVISTA ENTREVISTA AL
TiTULO ANALISIS DEL RIESGO CREDITICIO Y SUINCIDENCIAEN  yo0

DEL LA LIQUIDEZ DE LA MICROFINANCIERA CONTACTAR IPIALES | pRTAAVisTan AREA COMERCIAL
PROYECTO CENTRO.

La siguiente entrevista tiene como objetivo evaluar el riesgo crediticio y su impacto en la liquidez de la Microfinanciera CONTACTAR de la ciudad de Ipiales, al igual que el
andlisis de las politicas de gestion de colocacion y cobranza para mejorar la eficiencia y garantizar la continuidad del negocio.

1. ¢ Qué opinidn tiene sobre la necesidad
de realizar mejoras en el reglamento
general de crédito y cobranzas en base a
su criterio?

Sio No

2. ¢En su opinion, ¢.cree que seria
S P © a Porque

beneficioso tener un cobrador adicional
para mejorar la gestion de las carteras de
cobro?

3. ¢En qué temas cree usted que deberia
recibir capacitaciones para desarrollar
mejor su trabajo?

4. ¢, Cuanto tiempo considera que se
requiere destinar para procesos
relacionados con colocacion y
recuperacion para hacer mas 6ptimos?

5. ¢Las herramientas digitales que utiliza

en su trabajo diario cumplen con sus Sio No
expectativas en cuanto a la gestion de Porque
cobranza y colocacién, con disponibilidad
de bases de datos actualizadas para un
mejor control?

6. ¢ En su experiencia, se comunica de

manera oportuna la informacién sobre

cambios en la metodologia de los Explique el
procesos de la corporacioén, con el Porque
objetivo de evitar reprocesos

innecesarios?

Agradecemos su disposicién para responder nuestras preguntas de manera honestay detallada, lo cual nos permitira obtener informacion
valiosa para el andlisis y desarrollo de acciones encaminadas a mejorar los procesos de gestién de riesgo crediticio y liquidez en Contactar.
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