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1. IntroduccIón

En el Ecuador durante el período 2000-2015 las Cooperativas 
de Ahorro y Crédito (COAC) del sector cooperativo de la 
Superintendencia de Economía Popular y Solidaria (SEPS), 

fijaron un crecimiento en la cartera de crédito, sugestionadas en la 
capacitación a plazo, como parte de la intermediación financiera 
expresados a valor corriente (Meneses, 2011).

También se puede reconocer que 16 COAC, se verían 
coaccionadas a disminuir en un 63,27% sus costos operacionales y 
en un 36,97% sus fondos irrecuperables para llegar a ser eficiente 
(Campoverde, 2018).

Se considera que, en diciembre de 2015, cinco cooperativas 
tuvieron la participación del 30,04% del total de los activos del 
Sistema Financiero Popular y Solidario (SFPS) y el 6,07% del 
Sistema Financiero Nacional (SFN); se identifica un crecimiento 
del 30,80% de los pasivos del (SFPS) y el 5,95% del SFN con una 
participación del 19,97%. Las COAC más rentables se presentan 

El presente trabajo de investigación analizó los procesos generados en el área crediticia para proponer 
estrategias de mejoramiento en el desempeño de los procesos en la Cooperativa San Miguel. La 
investigación fue de enfoque cualitativo, no experimental y con una modalidad de campo, la muestra del 
estudio estuvo conformada por trabajadores del departamento crediticio de la Cooperativa San Miguel. 
Para la obtención de la información se desarrolló una encuesta estructurada con 14 preguntas aplicadas a 
los profesionales del área. El cruce de información recabada determinó que existe ineficiencia al momento 
de desarrollar productos crediticios, incongruencia para seguir la visión de la cooperativa, limitado uso 
de las herramientas tecnológicas y la presencia de aspectos que dificultan la recuperación de cartera. 
Mediante el análisis realizado a los factores internos y externos se concluye que la institución debe generar 
una actualización de procesos en el área crediticia y también debe enfocarse en las fortalezas  como es el 
caso de mantener y proyectar el prestigio de la institución dentro del mercado competitivo, y eliminar las 
debilidades donde se desplieguen estrategias defensivas para controlar el desempeño interno y externo, de 
manera que exista mayor desarrollo institucional. propia cultura institucional. 

This research work analyzed the processes generated in the credit area to propose improvement strategies 
in the performance of the processes in the Cooperative San Miguel. The research was of a qualitative 
approach, not experimental and with a field modality, the study sample was composed by workers from 
the credit department of the Cooperative San Miguel. To obtain the information a structured survey 
was developed with 14 questions applied to the professionals of the area. The information collected 
determined that there is inefficiency when developing credit products, inconsistency in following the 
vision of the cooperative, limited use of technological tools and the presence of aspects that make it 
difficult to recover the portfolio. Through the analysis of internal and external factors, it is concluded that 
the institution must generate an update of processes in the credit area, the institution must focus on the 
strengths, such as maintaining and projecting the prestige of the institution within the competitive market, 
and eliminate weaknesses where the deployment of defensive strategies is intervened to control internal 
and external performance, so that there is greater institutional development.

Análisis; FODA; Estrategias; Mejora; Proceso crediticio

Analysis; Credit process; Improvement; Strategies; SWOT

con una participación del 41,89% del patrimonio del SFPS y el 
8,36% del SFN (Campoverde, 2018).

En términos corrientes, la Tasa de Crecimiento Compuesta 
Anual (TCCA) es del 34,48%; en términos reales el 18,18% lo que 
concluye, que no existe relación entre el crecimiento económico 
y el desempeño de las COAC, porque la correlación es baja con 
apenas 0,419 (Ortega, 2017). Es así que, la actividad del sector 
se encuentra en el umbral de riesgo de liquidez y crédito bajo, 
con una tasa de morosidad de 4,2%, una cobertura de la cartera 
improductiva de 117,3%, una liquidez general de 25,9% y una 
solvencia de 18,2% (SEPS, 2019).

La herramienta de análisis Fortalezas, Oportunidades, 
Debilidades y Amenazas (FODA) ha sido utilizada en estudios 
como Interacción entre la economía social y la economía creativa 
como propiciadoras de desarrollo económico local en Paraguay 
(Olmedo, 2017). Por tal razón, se considera esta herramienta 
para medir la eficiencia de instituciones financieras (bancos, 
cooperativas, entre otrasentidades), en premisas de mejoras en el 
manejo financiero, procesos de optimizar y priorización dentro los 

 Análisis del proceso crediticio mediante el uso...



221

|
6(2)2021
JUNIO

Volumen

costos operacionales y fondos irrecuperables (Campoverde, 
2018). Es por esto que se aplica en este trabajo, con el 
objeto de mejorar el flujo de créditos y la recuperación de 
cartera, limitando riesgos de morosidad, deudas incobrables 
y pérdidas de capitales.  

El análisis del proceso se inició con la definición de 
indicadores claves de desempeño como son la colocación y 
recuperación de cartera en el área crediticia, proporcionando 
importantes piezas de información en relación a las 
características del proceso. Las fortalezas, oportunidades, 
debilidades y amenazas fueron sintetizadas mediante un 
análisis FODA, con lo cual se concluye con una etapa de 
análisis (Barboza, 2019). Dándonos como resultado, una 
matriz de análisis entre factores internos y externos con 
diferentes valoraciones, las mismas que por sus dimensiones 
se interrelacionan para dar posibles soluciones, desde la 
interpretación científica investigativa.

Con este trabajo de investigación, se busca analizar los 
procesos generados en el área crediticia para proponer 
estrategias de mejoramiento en relación al desempeño de 
los procesos en la Cooperativa San Miguel, reconociendo 
los factores externos e internos por medio del uso de las 
herramientas investigativas, que en el área de estudio de 
la cooperativa deben ser valoradas para la  disminución 
del  riesgo en pérdidas al patrimonio y disminuir la tasa de 
morosidad que puede afectar el dinamismo de la entidad 
financiera.

2. Metodología

La investigación contó con un enfoque cualitativo 
debido a la ejecución del análisis FODA, además 
es de tipo descriptivo, porque se trabajó con una 

ponderación y con un factor de optimización. El diseño 
del estudio no es de campo, debido a que la recolección 
de información se efectuó por medio de una encuesta 
como instrumento de evaluación a los trabajadores del 
departamento crediticio de la Cooperativa San Miguel. 

Como lo menciona Chávez (2007) la población en 
estudio sabiendo que es definida como el universo de 
la investigación sobre el cual se pretende generalizar los 
resultados. Estuvo estructurada por los trabajadores del 
departamento crediticio de la Cooperativa San Miguel. 

Para mayor claridad y comprensión, se asignó una 
ponderación para cada una de las fortalezas, oportunidades, 
debilidades y amenazas, las mismas que son listadas de 
acuerdo a una escala establecida del 1 al 3, en la cual 3 es 
el nivel más alto y 1 el nivel más bajo, como lo podemos 
apreciar en la tabla 3 (Ramírez, 2009).

Por otra parte, los participantes dieron su 
consentimiento informado para participar de manera 
voluntaria en el proceso de investigación. Este documento 
fue muy importante debido a que se garantizó que los 
datos y opiniones serían utilizados únicamente con fines 
investigativos.

En relación a la población del estudio, estuvo 
conformada por un gerente de la cooperativa y 5 
empleados del área crediticia. Debido a la poca cantidad 
de empleados en el Departamento de Crédito de la 
Cooperativa se decidió tomar a toda la población como 
nuestro objeto de estudio. Se consideró relevante 
trabajar con un equipo de 5 personas que cuenten con 
la experiencia y conocimiento de las diversas áreas de la 
organización, quienes con sus opiniones, enriquecen el 
resultado, más la participación de la gerencia.

El instrumento de investigación fue la encuesta, 
estructurada por varias preguntas, de las cuales 
se consideraron 14 principales; de estas, 8 fueron 
direccionadas para conocer las fortalezas y 6 para conocer 
las oportunidades, básicamente de nivel medición 
nominal, con el afán de reconocer las fortalezas, 
oportunidades, debilidades y amenazas de la COAC San 
Miguel.

La encuesta desarrollada en este trabajo investigativo fue 
considerada por el grupo de investigación con distinciones 
tanto internas como externas; internamente se puntualizó 
con el influjo del señor gerente de la cooperativa por su 
amplio y vasto conocimiento en el área de crédito de la 
Cooperativa; como también el aporte administrativo de la 
unidad de crédito. Mientras que la revisión externa estuvo 
a cargo de los docentes investigadores de la Extensión 
Universitaria San Miguel como comité de expertos en 
el área. Igualmente, se contó con expertos de gestión y 
dirección de recursos humanos, gerencia de proyectos 
educativos y sociales, gestión empresarial, gerencia 
empresarial, contabilidad y auditoría e ingeniería en 
administración de empresas. 

Etapas de investigación     

Para el análisis de los procesos generados en el área 
crediticia se propende connotar estrategias de mejoramiento 
en relación al desempeño de gestión en la Cooperativa San 
Miguel y se identifican tres etapas. En la primera etapa, se 
efectuó la ponderación FODA. En la segunda etapa se generó 
el factor de optimización, y seguidamente en la tercera etapa, 
se lleva a cabo el desarrollo de la matriz FODA.

Se utilizó en la investigación la herramienta de diagnóstico 
FODA, para establecer el análisis de factores que estiman 
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un equilibrio o ajuste entre la capacidad interna de la 
organización y su situación externa (Ponce, 2007). Con 
esta valoración se ejecuta un cruce entre matrices para 
reconocer conclusiones y posibles soluciones que nacen de 
la aplicación de la herramienta.

3. resultados

Según lo planteado en la tabla 1 de ponderación 
FODA, la COAC San Miguel tiene como fortaleza 
preponderante la inclusión financiera fundamentada 

en la actividad productiva identificada como pertinente; 
en relación a las oportunidades, la demanda de créditos 
al inicio del ciclo productivo es pilar fundamental para la 
colocación de cartera; como debilidad, la ausencia de un 
Plan de promoción y visita permanente a potenciales socios, 
subyuga el consumo de paquetes crediticios; la amenaza 
reducción de precios en los productos obtenidos por parte 
de los agricultores propende a la morosidad por parte de 
los socios. 

Tabla 1Tabla 1
Matriz de ponderación

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas 

Crédito ahorro a la vista, 
certificaciones a plazo fijo, 
ahorro infantil (3)
Habilidad del asesor 
para recolectar la mejor 
información del cliente (3)
El tiempo, tasa y garantías (3). 
Inclusión financiera 
fundamentada en la actividad 
productiva (3). 
Profesionales con experiencia 
en el área crediticia (3).
Agilidad en los trámites (3). 
Soporte tecnológico 
adecuado. (3).
Ley y Reglamento de 
Economía Popular y Solidaria 
(3).
En el crédito hay agilidad en la 
entrega del dinero. (2)
Innovación de nuestros 
productos de crédito (2) 
Microcréditos con pagos al
vencimiento (2).
Se enfoca en los créditos 
agropecuarios del sector (2).
Talento Humano 
comprometido (2). 
Plazo de pago crediticio a la  
cosecha (2). 
Seguimiento al crédito (2).
Código Orgánico, Monetario 
y Financiero (2)

Crecimiento constante 
de créditos de consumo 
(3) Requisitos de crédito 
estrictos (3)  
Demanda de créditos 
al inicio del ciclo 
productivo. (3) 
Turismo Religioso (3). 
Consulta de información 
por medio de Registro   
Civil (3).
Posibilidad de cubrir 
nuevas áreas de 
intervención. (2)
El proceso tardío del 
crédito con garantía 
hipotecaria. (2)
Créditos por festividades 
(2) 
Turismo Comunitario 
Búsqueda de Convenio 
con asociaciones (2), 
ganaderas, productivas y 
de microcomercios (2).
Uso del Equifax (2).

Falta de herramientas 
digitales para la 
determinación de la 
capacidad de pago del socio. 
(3)
Falta de compromiso de pago 
por parte de  los deudores. 
(3) 
Falta de un programa de 
incentivo institucional que 
reconozca las gestiones 
exitosas de los empleados (3)
Incremento de niveles de 
morosidad (3).
Ausencia de un Plan 
de promoción y visita 
permanente a potenciales 
socios (3).
La capacidad de
respuesta al mercado. (2) 
Desconocimiento profundo 
de las actividades dentro del 
proceso crediticio. (2)
Falta de comunicación en el 
proceso de recuperación de  
cartera. (2)
Elevado porcentaje de 
provisiones. (2) 
Falta de un relacionador 
público. (2)

Políticas 
constitucionales (3) 
Cambio gerencial de 
la cooperativa (3) 
Pérdida de produc-
ción agrícola (3)
Robo de la herra-
mienta tecnológica 
que contiene la 
base de cambios de 
legisladores políticos 
(2) Condonación de 
deudas por parte del 
gobierno seccional (2) 
Reducción de precios 
en los productos obte-
nidos por parte de los 
agricultores (2)
Falta de soporte técni-
co e insumos (2)
Desprestigio por parte 
de la competencia (2) 
Falta de seriedad por 
parte de las alianzas 
estratégicas (2) Escasa 
persuasión para lograr 
el pago por parte del 
deudor presente en 
mora (2)
Limitaciones para 
encontrar a los deu-
dores. (2)
Socios deudores casti-
gados (2)

Cálculo de la ponderación 

Para el análisis por criterio, se debe sumar (horizontal 
o por renglón) el total de números asignados a la lista 
de cada una de las variables (fortalezas, debilidades, 
entre otras.) correspondientes a cada criterio de análisis, 
obteniéndose así un total que expresado en porcentaje 
significa el 100% de la cantidad. A su vez, se calculan 
los porcentajes individuales de cada una de las variables 
por criterios, esto se realiza dividiendo la suma de las 
ponderaciones de cada variable en su respectivo renglón 
(horizontal), entre la suma total del renglón, es decir, lo 
que corresponde al 100%. 

Bajo este contexto, el método anteriormente descrito 
fue aplicado en el artículo científico desarrollado por el 
autor Magaña (2020), en el cual se descatan respuestas 
favorables en torno al estudio desarrollado, en él se expone 
también el diagnóstico de los procesos crediticios según 
la herramienta FODA aplicada para el diagnóstico en la 
Cooperativa San Miguel.

Nota. Dentro de la tabla 1, se presenta la matriz de ponderación. 
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Factor de Optimización

Este factor comprende el balance estratégico a través de 
los factores de optimización y riesgo; con los resultados 
numéricos y los porcentajes obtenidos, se aplican tanto 
para el análisis por criterios (horizontal), como para el 
análisis global (suma vertical y luego horizontal).

El balance estratégico es la relación que guardan entre 
sí el factor de optimización y riesgo de una organización 
y puede, tanto favorecer como impedir la aplicación de 
estrategias competitivas.

La condición del balance estratégico comprende: 
Factor de optimización = Factor de riesgo.

El factor de optimización indica la posición favorable 
de la organización respecto a sus activos competitivos y las 
circunstancias que, potencialmente, pueden significar un 
beneficio  importante para adquirir ventajas competitivas 
en el futuro.

El factor de riesgo por el contrario muestra un pasivo 
competitivo y aquellas condiciones que limitan el 
desarrollo futuro para una organización.

F + O = Factor de optimización
D + A = Factor de riesgo

La estimación de los factores debe hacerse tanto 
global para tener la idea del desempeño de toda la 
organización, como para cada uno de los criterios, para 
conocer de manera específica los distintos aspectos del 
funcionamiento de la entidad.

En el factor de optimización, se puede apreciar el balance 

en la optimización y riesgo, los cuales tienen la misma 
valoración para ser considerados en la toma de decisiones 
en la mejora continua del área crediticia.

Cálculo de la ponderación  

Esta matriz recaba los ítems de las fortalezas, 
oportunidades, debilidades y amenazas con la finalidad 
de generar interacción hacia la toma de decisiones 
entre las mismas, dependiendo de su valoración para 
obtener datos precisos, para posibles alternativas de 
solución. 

4. dIscusIón

Los resultados de este artículo determinaron la 
ineficiencia al momento de desarrollar productos 
crediticios, lo cual se puede contrastar con el 

estudio realizado por Antunes et al. (2015) quienes 
señalan que las tasas de interés podrían tener un efecto 
significativo dentro de la gestión de una institución 
financiera, a su vez, Iheonu et al. (2020) sugieren que 
los países deben centrarse en reformas financieras que 
mejoren el funcionamiento de los mercados financieros 
y crediticios directamente, como reformas que aumenten 
la protección de los acreedores y reduzcan los costos 
asimétricos de información e intermediación.

Las diferentes cooperativas de ahorro y crédito que 
se encuentran en el mercado local y nacional, tienen 
tarifas bancarias más bajas y rendimientos más altos en 
relación a lo que ofrecen los bancos, por ello, suelen 
ofrecer generosos beneficios tanto para sus clientes como 
para sus trabajadores, sin embargo, en la COAC existen 
limitaciones para seguir la visión de la cooperativa. Como 
una limitante se identifica la falta de pertinencia a las 

Tabla 2Tabla 2
Matriz de totales y porcentajes

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas Total

24 18 15 27 84

16 12 10 18 56

40 = 29% 30 = 21% 25 = 18% 45 =32% 140 =100%

F+O D+A F+O % D+A % Total

.50 .50 50% 50% 100 %

Tabla 3Tabla 3
Factor de optimización

Nota. Se establecen los totales y porcentajes de los factores internos y externos. Adaptado de Ramírez (2009, p.57).

Nota. Se establece el factor de optimización entre fortalezas y oportunidades (FO) y debilidades y amenazas (DA) identificadas. Adaptado 

de Ramírez (2009).
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necesidades crediticias reales de la comunidad.

En contraste al epígrafe anterior García et al. (2018) 
especifican que la evaluación de las necesidades de crédito 
de la comunidad es un proceso continuo que es esencial 
para perfeccionar las estrategias de préstamos, así como los 
objetivos de desarrollo empresarial y comunitario. Las vías 
para satisfacer las necesidades crediticias de las comunidades 
cambian constantemente debido a varios factores, incluida 
la capacidad financiera y de recursos humanos de una 
institución financiera, las condiciones económicas y las 
diversas iniciativas (López y Priede, 2015).

Por otra parte, las instituciones financieras han ido 
ajustando sus modelos comerciales, en consecuencia, 
ahora se está volviendo al cambio tecnológico, lo que no 
coincide con los resultados de la presente investigación, 
debido al uso limitado de las herramientas tecnológicas, 
para atender rápidamente los requerimientos de la 
colectividad actual (Cichowicz, 2018). 

Los cuartiles expuestos en la matriz FODA, comportan 
para el mejoramiento de la COAC en estudio, asumiendo 
las magnitudes entre Fortalezas, Oportunidades, 
Debilidades y Amenazas (Putri et al., 2020). En el trabajo 
desarrollado se reconoce en la matriz la correlación de un 
mínimo-mínimo (Debilidad y Amenazas) dándose como 
punto de partida el despliegue de estrategias defensivas para 
controlar el desempeño interno y externo con respecto a la 
colocación y recuperación de cartera en el área crediticia. 

Las instituciones de micro-finanzas tienen como objetivo 
maximizar el rendimiento de una cartera manteniendo el 
riesgo dentro de un límite aceptable, pero en la COAC 
existen limitantes para la recuperación de cartera. 
Ssekiziyivu et al. (2017) mencionan que para maximizar el 
rendimiento de cartera se requiere un equilibrio entre las 
altas tasas de reembolso, las bajas tasas de atraso, las bajas 
tasas de incumplimiento y la baja cartera en riesgo.

5. conclusIones

Al analizar los procesos generados en el área crediticia 
para proponer estrategias de mejoramiento en 
relación al desempeño de los procesos en la 

Cooperativa San Miguel se obtuvo valoraciones generadas y 
un cruce de la información desarrollada con la herramienta 
FODA, lo que aportó a la necesidad de proponer que la 
COAC San Miguel pacte un fidecomiso con el Gobierno 
y considere el generar un plan de contingencia para la 
recuperación de la deuda por parte de los clientes de 
dicha cooperativa. Además, se puede generar un plan 
de márquetin para elevar el prestigio y solvencia de ésta, 
por ende, es necesario determinar proyectos de inversión 
considerando una diversificación productiva.  

Las fortalezas y oportunidades fueron un referente 
para mantener y proyectar el prestigio de la institución 
dentro del mercado competitivo, así como también, 
generar un manual para regular la gestión practica para el 
otorgamiento de créditos, estipular proyectos de acuerdo 
a escenarios culturales y sociales del entorno y desarrollar 
un cronograma para la generación de cobros según el 
proyecto productivo, y una sistematización informática 
médiate el uso del programa Credit Fast.

Considerando las debilidades y oportunidades, se 
determinó que se debe desarrollar una capacitación 
continua sobre procesos crediticios a los encargados del 
área en estudio. Los resultados sugieren implementar 
un software para consolidar la comunicación interna y 
externa que requiere la institución, contratar un asesor 
en el área de inventarios para armonizar el requerimiento 
y uso de los recursos institucionales, y optar por la 
contratación de un relacionador público.

Aunado a lo anterior, se encontró la necesidad de 
generar una actualización de procesos en el área crediticia. 
Asimismo, el análisis realizado a los factores internos y 
externos permite señalar que la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito San Miguel debe enfocarse en el desarrollo 

6. conflIcto de Interés

Los autores declararon que no tienen ningún conflicto 
de interés.

institucional con la finalidad de crear estrategias a nivel corporativo. 
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