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RESUMEN  

La gestión de cobranzas es imprescindible en las organizaciones para cuidar la liquidez 

y la continuidad de las mismas; puesto que, permite mantener la salud financiera de manera una 

gestión eficiente y ayuda a reducir la morosidad al poseer un adecuado flujo de efectivo; sin 

embargo, muchas de las entidades financieras, al llevar un inadecuado manejo de la gestión de 

cobranzas, recaen en problemas de recuperación de deudas e impago de las mismas. En ese 

contexto, este estudio tiene como objetivo evaluar la gestión de cobranzas de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito PAIS Ltda. y su impacto en la rentabilidad financiera al año 2022; debido a 

una baja proporción en la gestión de cobranzas, analizando el año 2021 con relación al año 

2022.  

La presente es una investigación de campo y documental, con un nivel descriptivo, metodología 

de tipo inductivo-deductivo y un enfoque mixto, mediante la recopilación de información a 

través de la aplicación de la entrevista como instrumento de recolección de datos a una 

población y muestra finita constituida por 7 personas que laboran en la entidad y el análisis de 

fuente primaria a fin de identificar similitudes, diferencias, causas, efectos y posibles soluciones 

al problema de investigación.  

Los resultados obtenidos a través de la aplicación de los indicadores como: el de Cumplimiento, 

Efectividad y de acciones de cobranza demuestran progreso para el año en estudio 2022, en 

relación al año 2021, siendo su aplicación imprescindible para la gestión de cobranzas, la cual 

impacta directamente en la rentabilidad financiera de las entidades financieras.  

Palabras clave: Indicadores, Gestión de Cobranzas, Créditos, Estados Financieros, 

Rentabilidad. 



 

 

ABSTRACT 
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CAPÍTULO I 

1. INTRODUCCIÓN 

La gestión de cobranza es una herramienta crucial para la gestión financiera, que 

permite maximizar el valor de las empresas y mejorar el capital de trabajo, implica la 

implementación de estrategias que permiten la optimización de los procesos de pago de los 

clientes; es decir, ayuda a evitar la acumulación de deudas e impago de las mismas; por 

consiguiente, una gestión de cobranzas eficiente genera confianza y satisfacción entre los socios 

al demostrar el compromiso de la entidad en la preservación de la estabilidad y el éxito de sus 

miembros. Al mejorar la recuperación de pagos y reducir la morosidad, se fortalece la salud 

financiera de las organizaciones, permitiéndoles disponer de mayores recursos para invertir en 

el crecimiento de sus operaciones y en beneficio de sus socios.   

Toda entidad financiera, ya sea de reciente creación o de amplia trayectoria, tiende a 

afrontar riesgos durante el tiempo de sus operaciones; por ende, dependiendo del manejo de 

gestión de cobranzas que realice, la entidad suele lograr su permanencia o su cierre definitivo. 

Es común que los mercados e instituciones financieras, especialmente las Cooperativas de 

Ahorro y Crédito, que compiten con otras, por una mejor prestación de servicios, necesiten de 

un mecanismo que les permita disminuir la morosidad generada por distintos factores tales 

como el desempleo y la pobreza de muchos de sus usuarios. En este sentido, se plantea evaluar 

el impacto de la gestión de cobranzas de la COAC PAIS Ltda., agencia matriz de la ciudad de 

Riobamba, 2022, a fin de aportar en la toma de decisiones que permitan mejorar la rentabilidad 

financiera.  
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La presente investigación pretende contrastar la información encontrada en el año 2022 

respecto del año 2021, correspondiente a la gestión de cobranzas; a fin de evaluar el impacto de 

la gestión de cobranzas en la rentabilidad financiera de la COAC PAIS Ltda., agencia matriz de 

la ciudad de Riobamba, 2022. Mediante el uso del método deductivo e inductivo, con un alcance 

descriptivo y un enfoque mixto, considerando como población a los miembros que laboran en 

la institución y aplicando la entrevista como instrumento de recolección de información; para 

así, proporcionar recomendaciones prácticas acorde a la necesidad; puesto que los resultados 

obtenidos en cuanto a la gestión de cobranzas en el año en estudio muestran efectos favorables. 

Este trabajo de investigación está estructurado sintéticamente por los siguientes 

capítulos:   

 El capítulo I, inicialmente presenta el planteamiento, formulación y sistematización 

del problema, el objetivo general y objetivos específicos a cumplir, así como también la 

justificación del proyecto de investigación, mismos que sustentan el desarrollo del contenido 

del presente trabajo investigativo.  

El Capítulo II, comprende el Estado del Arte y enfatiza en los conceptos que sirvieron 

de base para la elaboración del marco teórico considerando las variables de investigación como 

es la gestión de cobranzas y la rentabilidad financiera, conceptos que son fundamentales para el 

análisis de la relación entre las mismas; por lo que es importante entender cómo esto influye en 

la salud financiera de la institución. 

El Capítulo III, expone la metodología que se utilizó en esta investigación de campo, el 

método deductivo e inductivo utilizados, las fuente de información primaria como los Estados 

Financieros de la COAC PAIS Ltda., con enfoque cuantitativo, y una entrevista aplicada a un 
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total de 7 personas, correspondiente a una muestra finita, con la finalidad de recabar de 

información relevante con  enfoque cualitativo durante el alcance de la investigación; lo que 

permitió llevar a cabo un diagnóstico de la situación en la que se encuentra la entidad en el 

periodo de estudio, a fin de recopilar datos que sustentan la identificación de las variables 

mencionadas en el capítulo anterior; además se manejaron fuentes bibliográficas de libros, tesis, 

revistas y artículos científicos que permitieron la obtención y descripción de resultados.  

El Capítulo IV, destaca los resultados obtenidos al aplicar los distintos indicadores para 

analizar la gestión de cobranza y su impacto en la rentabilidad financiera de la COAC PAIS 

Ltda., siendo el Indicador de Cumplimiento el más resaltante; puesto que para el año 2022 

refleja un porcentaje del 94,91% en cuanto a la capacidad de responder a la recuperación de los 

créditos vencidos. Por otro lado, la capacidad de respuesta frente al requerimiento del efectivo 

por parte de sus depositantes es de USD. 8,17 y USD. 6,71 por cada 25 clientes que cuentan con 

mayor liquidez en el año 2021 y año 2022 respectivamente.   

El Capítulo V, presenta las conclusiones y recomendaciones que se desprenden del 

estudio realizado en el presente proyecto investigativo; por lo que han sido elaboradas 

integrando los objetivos del estudio, así como la síntesis de los resultados y la demostración de 

la hipótesis planteada. 

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, este trabajo tiene como finalidad 

realizar un análisis a la gestión de cobranzas, la cual permitirá a las instituciones financieras 

implementar cambios a fin de mejorar los procedimientos para garantizar un flujo de efectivo 

óptimo y reducir los costos asociados a la morosidad. 
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1.1. Planteamiento del Problema                

1.1.1. Macro Conceptualización  

La gestión de cobranzas es un aspecto fundamental en la administración financiera de 

una organización, su importancia radica en mantener un equilibrio entre la liquidez y la 

rentabilidad de la misma; sin embargo, se ha observado que una inadecuada gestión de 

cobranzas impacta negativamente en la rentabilidad financiera de las empresas puesto que, 

conduce a una disminución en la liquidez, lo que afecta su capacidad para cumplir con sus 

compromisos financieros al aumentar los costos financieros asociados a la deuda y a su vez 

afecta a la imagen de la empresa frente a sus clientes y proveedores.  

Así mismo, la gestión de cobranza en la gerencia de las empresas a nivel mundial se ha 

basado en la eficiencia del personal que la realiza, la identificación de los procesos deficientes 

que han ocasionado riesgos internos relevantes y han impactado significativamente en la 

consecución de objetivos y ejecución de políticas de cobranza para salvaguardar los recursos 

financieros de la organización.  

1.1.2. Meso Conceptualización 

La rentabilidad en el sector cooperativista del Ecuador ha variado dependiendo de 

ciertos factores tales como: el tamaño de la Cooperativa, el sector en el que opera, la eficiencia 

en la gestión y la capacidad para generar ingresos y beneficios. Al existir una deficiente gestión, 

planificación estratégica e inadecuada diversificación de los ingresos suelen tener una menor 

rentabilidad. Por tal motivo, ha sido fundamental fomentar el análisis de la gestión de cobranzas 
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de las entidades financieras a fin de verificar el impacto en la rentabilidad financiera de las 

mismas y promover acciones de mejora para que perduren en el tiempo.  

En Ecuador los entes financieros han gestionado créditos en los diferentes sectores que 

corresponden a la población, los cuales han sido destinados para diferentes actividades; por lo 

que la distribución por el tipo de crédito según la Superintendencia de Economía Popular y 

Solidaria viene dada en un 47% para consumo, 42% microcrédito, 7% vivienda y 4% 

productivo, este informe con corte a diciembre de 2021 refleja que, en comparación con corte a 

octubre de 2022,  ha existido un incremento de 2% tanto en créditos de consumo como en 

microcréditos, excepto en  vivienda y productivo; pues, ha existido una disminución del 2% 

respectivamente (SEPS, 2022). 

Varios usuarios de las entidades pertenecientes al sector económico popular y solidario 

entraron en morosidad debido a situaciones de diferente índole entre los más resaltantes: la 

pobreza con un porcentaje de 28,8% en 2021 y de 25,5% en 2022, el desempleo con un 

porcentaje de 5,2% en 2021 y de 4,4% en 2022.  Por ende, la morosidad para el año 2022 se 

ubicó en 4.0% en relación al año anterior 2021 que se ubicó en 4,2% representando una 

disminución de 0,2 % (Ministerio de Economía y Finanzas, 2023). 

Esta realidad ha dispuesto que la Banca Privada y Cooperativas de Crédito busquen otras 

formas de refinanciamiento o reestructuración, con el objetivo de cumplir con la cartera de mora 

de créditos. Además, se ha alegado que por efectos de la pandemia se generaron problemas en 

la recuperación de pagos, en el año 2021, situación, que para cualquier entidad financiera 

representa una amenaza para su crecimiento sostenible y estabilidad financiera; debido a que 

los desafíos impactan directamente en los ingresos generados, la liquidez disponible y la 
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capacidad de la entidad para cumplir con sus obligaciones y ofrecer servicios de calidad a sus 

socios.   

1.1.3. Micro Conceptualización 

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda., agencia matriz Riobamba, se ha 

evidenciado un porcentaje inferior en la gestión de cobranzas, respecto al año 2021; puesto que, 

en el año 2022 se ha observado una proporción de 3.7% en cuanto a morosidad; a pesar de que 

se han implementado estrategias para mejorar el proceso, ha sido necesario estudiar el impacto 

de la gestión de cobranzas en la salud financiera de la institución en el año 2022, con el fin de 

optimizar la gestión; así como identificar el nivel de cumplimiento de las disposiciones legales, 

reglamentarias y demás normas aplicables a la gestión de cobranzas en beneficio de la 

Cooperativa. 

1.1.4. Formulación de la pregunta de investigación 

¿De qué manera, la gestión de cobranzas impacta en la rentabilidad financiera de la 

Cooperativa de Ahorro y crédito PAIS Ltda., en el año 2022?  

1.1.5. Delimitación de la investigación 

La indagación se llevó a cabo en las calles Espejo y Nueva York, perteneciente a la 

ciudad de Riobamba en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda., en los periodos 2021 y 

2022, con una duración de dos semestres académicos. Tomando en consideración que la 

población la conforman todos los miembros que laboran en la entidad financiera y es finita por 

tal motivo no se realiza el cálculo de la fórmula de la muestra. 



23 

 

1.2. Justificación 

En el presente trabajo de investigación se realizó un estudio de la gestión de cobranza y 

obtuvo resultados al aplicar los indicadores para analizarla y verificar su impacto en la 

rentabilidad financiera de la COAC PAIS Ltda. Además, se puso en práctica una metodología 

mixta, por la naturaleza de los datos a analizarse. 

De acuerdo con la información contenida en el artículo 114 del Código Orgánico 

Monetario Financiero, aprobado por la (Asamblea Nacional, 2014) “las Cooperativas de Ahorro 

y Crédito son organizaciones formadas por personas naturales o jurídicas que se unen 

voluntariamente bajo los principios establecidos en la Ley Orgánica de la Economía Popular y 

Solidaria”, promulgada por  Asamblea Nacional, en el año 2011, “con el objetivo de realizar 

actividades de intermediación financiera y de responsabilidad social con sus socios y, previa 

autorización de la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, con clientes o terceros, 

con sujeción a las regulaciones que emita la Junta de Política y Regulación Monetaria y 

Financiera”.  

La Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda., es una entidad financiera con 

responsabilidad social, dedicada a la intermediación financiera perteneciente al segmento 4 a 

nivel cooperativista, comprometida en el desarrollo local de la ciudad de Riobamba como 

agencia matriz, ofrece un servicio orientado a satisfacer necesidades de créditos, ahorros, 

inversión, educación, entre otros proyectos; servicios que cada vez son mayores debido al 

incremento de la población y con ello sus necesidades financieras. 
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La cartera de morosidad por crédito que desembolsan las Cooperativas, antes de la ola 

del COVID 19, ha generado un crecimiento potencial sobre todo en aquel crédito destinado a 

los negocios pequeños y medianos. Y la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda., no es la 

excepción, según sus registros de Microsoft Excel se observó que durante el año 2021 ha 

otorgado 541 microcréditos, los cuales han bordeado aproximadamente USD. 96069,31, con 

una morosidad del 5,15% y para el año 2022 la institución financiera ha colocado 905 

microcréditos con un monto aproximado de USD. 109511,68, y con morosidad de 3,70%, de 

modo que el porcentaje de morosidad ha disminuido en 1,40%, lo que demostró resultados 

óptimos en el año de estudio. 

Además, el presente trabajo contribuye al conocimiento académico y práctico en el 

ámbito de la gestión de cobranzas en Cooperativas de Ahorro y Crédito; pues, al existir estudios 

previos en diversas instituciones financieras, se contrasta la información a través de la 

aplicación de indicadores financieros y análisis de los resultados que enfrenta la cooperativa 

PAIS Ltda., en su proceso de gestión de cobranzas durante el periodo fiscal 2022, para así, 

proporcionar recomendaciones prácticas acorde a las necesidades y particularidades de este tipo 

de instituciones; impulsando el avance y la mejora continua en la gestión de cobranzas en el 

sector.            

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo General 

 Evaluar el impacto de la gestión de cobranzas en la rentabilidad financiera de la 

COAC PAIS Ltda., agencia matriz de la ciudad de Riobamba, 2022. 
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1.3.2. Objetivos Específicos 

 Analizar los procesos de gestión de cobranzas mediante indicadores de 

productividad, efectividad y acciones de cobranza en la COAC PAIS Ltda., 

agencia matriz Riobamba, periodo 2022. 

 Determinar la mejora de los indicadores de rentabilidad con respecto a la gestión 

de cobranzas aplicada en la COAC PAIS Ltda. agencia matriz Riobamba, 

durante el año 2022. 
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CAPÍTULO II 

2. MARCO TEÓRICO 

2.1.Estado del Arte   

Mogollón (2021) estudia: 

El impacto de la gestión de cobranza en la gerencia financiera de la empresa Petroperú S.A: 

Período 2014-2016., tomando como referencia la eficiencia del personal que la realiza, 

la identificación de procesos deficientes que causan riesgos internos notables y afectan 

negativamente la consecución de objetivos y la implementación de políticas de cobranza 

para proteger los recursos financieros de la empresa. Además, dentro del documento 

analizado, se recomienda rediseñar estas políticas para que los clientes cumplan con sus 

compromisos de pago sin perderlos, priorizando deudas antiguas, evaluando procesos y 

realizando las medidas correctivas (p. 151). 

La gestión de cobranzas es un aspecto fundamental de la gerencia financiera de una 

empresa; por lo que su impacto en la efectividad de la misma no puede ser subestimado. Es vital 

contar con un personal capacitado, así como identificar y corregir procesos deficientes, 

implementar políticas efectivas y realizar evaluaciones constantes para asegurar una gestión de 

cobranza exitosa y salvaguardar los recursos financieros de la empresa. 

Mera (2017) manifiesta: 

El personal de la empresa Medic&Services S.A, cuenta con tiempo insuficiente para realizar 

recaudaciones de cobros a clientes; ya que, sus funciones adicionales son de mensajería 

y entrega de mercaderías. La empresa no cuenta con un departamento o área y personal 
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que se encargue de funciones específicas ni la experiencia necesaria de los empleados 

para el desarrollo de esta actividad (p.57). 

La empresa Medic&Services S.A, al contar con personal reducido e inexperto, tiene 

distintas opciones para solucionar su situación por lo que debe contratar personal adicional y 

distribuirlos correctamente en cada área o capacitar al personal actual o bien implementar un 

sistema de cobranza automatizado. Independientemente de la opción que la empresa decida 

aplicar, es necesario considerar la importancia de contar con un proceso de cobranza eficiente 

para garantizar la salud financiera de la empresa y mantener una relación favorable con los 

clientes. 

Intriago & Zambrano (2022) proponen el tema:  

La gestión de créditos analiza su incidencia en indicadores financieros de la Cooperativa 

Producción Pesquera Artesanal, llegando a la conclusión que existe un alto porcentaje 

de morosidad, que afecta directamente a la rentabilidad; por tanto, conviene fortalecer 

las políticas de morosidad, mediante las capacitaciones a los socios de la cooperativa. 

Su débil organización repercute en los servicios que brinda, la misma que puede ser 

solventada mediante un riguroso control del cumplimiento de las actividades y 

desempeño de los colaboradores. (p. 61). 

Para reducir la morosidad, es necesario implementar medidas de control y seguimiento 

de los créditos otorgados, mejorar la comunicación con los socios para que estén al tanto de sus 

compromisos financieros y diversificar las fuentes de financiamiento a fin de mejorar la 

estabilidad financiera de la Cooperativa. 
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Pinto (2020) ensaya: 

Las políticas de cobranza e indicadores como: instrumentos de cobro, selección de crédito y 

políticas de cobro, a fin de establecer las condiciones crediticias con sus clientes. Se 

evidencia la política de la empresa para fidelizar su clientela, a través de condiciones de 

créditos favorables, que les permitan prolongar sus exigencias y así las Pymes garanticen 

sus ventas. (p.95). 

Las políticas de cobranza al igual que los indicadores son herramientas fundamentales 

que permiten identificar decisiones estratégicas para minimizar el riesgo de impagos y así 

garantizar la salud financiera de la empresa y mantener una relación positiva con sus clientes, 

fomentando la fidelización y el crecimiento de las ventas. 

Velasteguí & Sánchez (2017) manifiestan: 

La gestión de cobranza y la automatización mediante el uso de una base de datos con la finalidad 

de implementar un método que asignen gestores de cobranza con más experiencia a la 

supervisión de las deudas más difíciles de cobro, gracias a la edificación de un algoritmo 

que analice el comportamiento de los datos propios de los gestores y las deudas, así 

como la información personal de los deudores. (p.12). 

La combinacion de la gestión de cobranza tradicional con la tecnología  puede resultar 

en una mejora significativa en la efectividad de los procesos de recuperación de deudas, 

contribuyendo a la optimización de los recursos de la empresa; puesto que al facilitar la 

comunicación con los deudores a través de diferentes canales permite mejorar la eficiencia en 

la gestión de los recursos humanos involucrados en el proceso. 
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Janeta (2022), presenta la investigación enfocada a: 

 “La auditoría de Gestión aplicada al Departamento de Créditos y Cobranzas de la COAC “La 

Nueva Jerusalén” Ltda., período 2019-2020”, al aplicar la auditoría en todas sus Fases, 

permitió detectar aspectos que aumentaron la cartera vencida y el índice de morosidad 

de la entidad tales como: créditos otorgados sin cumplir requisitos del Manual de 

Crédito, inadecuada segregación de funciones, falta de supervisión y control de los 

directivos, inadecuada planificación, entre otros aspectos lo que permitió además 

apreciar deficiencia e inefectividad de los procesos en dicho Departamento (p.48).  

En la auditoría aplicada en la COAC La Nueva Jerusalén Ltda., se ha evidenciado una 

falta de supervisión y control por parte de los directivos del departamento en estudio, lo que 

puede resultar en la ejecución de malas prácticas como una inadecuada planificación en la 

gestión de créditos y  cobranzas lo que dificulta la recuperación oportuna de las deudas de los 

clientes. 

Vacacela (2019) concluye en: 

Aspectos negativos con respecto al departamento de crédito de la Cooperativa Ahorro y Crédito 

Los Andes Latinos., entre ellos se ha encontrado la no renovación de políticas de créditos 

y sus distintas fases, el manejo inadecuado de la actividad de cobro incluyendo los 

retrasos en el registro del mismo. Los recaudadores se enfocan en presionar a los clientes 

que están en mora y llevan un control pésimo de la cartera de clientes; sin dejar de lado 

que dentro de dicha observación los resultados evidenciaron que la Cooperativa no tiene 

un compromiso permanente para cumplir a cabalidad lo que se propone (p.70). 
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La investigación realizada en la Cooperativa anteriormente mencionada, evidencia que 

en el departamento de créditos de esta entidad financiera existen debilidades que deben ser 

abordadas y mejoradas para garantizar un adecuado funcionamiento y cumplimiento de sus 

políticas crediticias con el fin de ofrecer un servicio de calidad a sus clientes. 

La referencia científica citada en los párrafos anteriores, permite resaltar la importancia 

de que las Cooperativas de Ahorro y Crédito deben iniciar su gestión de cobranza desde el 

primer día en que el prestatario haya incumplido el pago y la mejor manera es contactar al 

cliente sin faltar ni vulnerar ningún derecho que posee, a fin de que este tipo de instituciones 

mantengan su compromiso de brindar un buen servicio al socio o cliente para perdurar en el 

tiempo. 

2.2. Marco Teórico  

2.2.1. Conceptualización de Variables 

2.2.1.1.  Gestión de Cobranzas  

La gestión de cobranzas se entiende como el conjunto de acciones y negociaciones que 

se aplican a aquellos clientes que mantienen deudas con la entidad para lograr el recupero de 

créditos vencidos; lo que, permite transformar las cuentas por cobrar en activos líquidos a corto 

tiempo, revirtiendo el efecto negativo en el flujo de caja o capital de trabajo de la empresa. 

Adicional se puede argumentar que es la actividad mediante la cual se reactiva la relación 

comercial con el cliente, para procurar que mantenga sus créditos al día. (Heredia, 2022) 

Además (Heredia, 2022) da a conocer que la gestión que se realiza puede ser realizada 

utilizando diferentes mecanismos entre los cuales se encuentran los siguientes:  
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a) Contacto telefónico 

b) Extractos 

c) Cartas 

d) Canales digitales 

e) Visitas al domicilio registrado. 

Es importante añadir que los entes financieros deben iniciar su gestión de cobranza 

desde el primer día en que el prestatario haya incumplido el pago; y la mejor manera es contactar 

al cliente sin faltar ni vulnerar ningún derecho que posee, con el fin de informar el estado actual 

de su obligación con la institución de modo que se llegue a un acuerdo para normalizar su 

situación.  

Gestión de cobranza extrajudicial  

La gestión de cobranza extrajudicial es un proceso que se inicia una vez vencida la fecha 

límite de pago y consiste en contactar e informar a los socios, codeudores, avales o garantes 

acerca del estado de sus obligaciones a través de distintos medios de contacto como llamadas 

telefónicas, correspondencia física, envío de mensajes de texto, correos electrónicos, entre 

otros; (Produbanco Ecuador, 2023). 

(Gomez, 2020 como se citó en Heredia 2022, p.24), aduce que la cobranza extrajudicial 

o prejudicial, es la etapa previa a incurrir en procesos judiciales para el cobro de la deuda, 

implica que la institución hará uso de todos sus esfuerzos para recuperar su cartera vencida a 

partir del primer día de mora del deudor; sin embargo, en el caso de la negación de cumplimiento 

total del socio, la institución puede proceder con una demanda de cobranza judicial.  
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Gestión de cobranza judicial  

La Institución Financiera Produbanco Ecuador (2023), menciona que la cobranza 

judicial es la etapa mediante la cual se asigna operaciones al proceso judicial con el objetivo de 

recuperación de la cartera, este proceso puede llevarse a cabo mediante el contrato de Abogados 

externos, quienes tienen convenio con la institución, o de ser el caso con los asesores legales 

Internos. Puede apoyarse en llamadas telefónicas, comunicaciones escritas, correos 

electrónicos, mensajes de texto, mensajes de voz o visitas domiciliarias, para asegurarse que el 

socio deudor reciba la notificación de inicio del proceso legal. 

Gestión de Recuperación de Cartera Vencida  

La gestión de recuperación de cartera vencida es un elemento que permite conseguir el 

éxito para las instituciones, estableciendo las políticas que se enfocan en la acumulación de los 

esfuerzos para efectuar la recuperación de cartera vencida, orientada al cumplimiento de las 

metas y objetivos planteadas por la institución. (Narváez, 2023) 

Tomando el criterio de Tixe (2022), “La gestión de recuperación de cartera vencida es 

una actividad que consiste principalmente en la reactivación de la relación comercial con el 

cliente, asegurando que mantenga sus créditos al día” (p.3). Esto con la finalidad que el cliente 

pueda seguir aprovechando las ventajas de la entidad.  

Sistema de Cobranza  

De acuerdo a (Zambrano, 2021 como se citó en Calderón, 2021) el sistema de cobranzas 

es la recuperación de préstamos otorgados a una persona natural o jurídica por parte de una 
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institución financiera; el retraso en cobros produce mora y estos problemas se originan por la 

inadecuada gestión de la organización.  

Teóricamente el sistema de cobranza si bien es cierto es un área de negocios que genera 

rentabilidad a la empresa, pero también se ha convertido en una de las áreas con mayor 

probabilidad de riesgo, lo que quiere decir que las organizaciones deben prestar mayor interés 

en esta área estableciendo estrategias de cobro. Una adecuada cobranza deberá incluir tres 

requerimientos:  

 Adecuada. - El proceso de cobranza debería adaptarse al tipo de cliente. 

 Oportuna. - La cobranza deberá ejecutarse en los plazos previstos con la finalidad de 

evitar costos por morosidad. 

 Completa. - El área de crédito y cobranza deberá recuperar las cuentas para evitar que 

los resultados sean negativos. 

(Janeta, 2022)  

Endeudamiento  

El endeudamiento es la existencia de una obligación la cual será eliminada después que 

se haya realizado el pago, caracterizado por el consumo y el don solo se basa en poseer una 

deuda para denominarse endeudado, o de otra manera se lo entiende como un producto de labor 

de acaparamiento de deudas el cual desarrolla un desequilibrio en cuanto a la toma de 

decisiones, siendo este como un medio de poder alcanzar los deseos y metas de las personas en 

un corto plazo. (Mantilla & Rodríguez, 2021) 

Estructura del Endeudamiento  
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Según Mantilla & Rodríguez (2021), se denomina estructura del endeudamiento a la 

deuda con los propietarios y deudas con los terceros. La deuda con los propietarios se designa 

como el patrimonio de la empresa, correspondiente a diversas alternativas de propias 

inversiones de los dueños o propietarios. La deuda con terceros se distribuye en plazo de 

endeudamiento (p.10). Y se puede observar en la Tabla 1. 

Tabla 1.  

Estructura del endeudamiento 

Hasta 1 Años Plazo – Corto Plazo Más de 1 Año – Largo Plazo 

Pasivo Circulante Capital de Trabajo 

Activo Circulantes Pasivo a Largo Plazo 

Capital de Trabajo Activos Fijos 

Nota: En esta tabla se reflejan los plazos de endeudamiento con respecto a la deuda con terceros. 

Tomado de (Mantilla & Rodríguez, 2021)  

Fuente: Elaboración propia 

Gestión Crediticia  

Janeta (2022), “la gestión crediticia, permite a la organización implementar políticas que 

aseguren la recuperación óptima de los créditos otorgados en los tiempos pactados con la 

finalidad de evitar riegos de morosidad”. (p.26)  

Cortez (2016, p. 5, como se citó en Janeta, 2022) “Mantener los índices de morosidad 

bajo control será parte fundamental de la Gestión de Cartera de Crédito ya que influye de manera 

directa con la liquidez que espera obtener”.  
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Riesgo Crediticio  

Surge a raíz del incumplimiento de los pagos pactados con los clientes sobre los créditos 

otorgados, siendo esta parcial o total.  Cortez (como se citó en Janeta, 2022) expresa que 

constituye la opción de no recuperar aquellos montos establecidos en el crédito, hecho que 

evidentemente impacta de forma directa a la liquidez de la entidad.     

Indicadores/Ratios Financieros  

 Los indicadores o razones financieras se utilizan para evaluar los estados financieros 

de las empresas privadas financieras entre otras. Esta herramienta de análisis se emplea para 

realizar una interpretación adecuada que evidencie el comportamiento de los aspectos más 

importantes en un determinado tiempo. Para poder efectuar un correcto análisis, los estados 

financieros deben ser elaborados según las normas internacionales.  La importancia que tiene 

los indicadores es que son vitales para conocer de manera rápida como se encuentra la empresa 

y como ésta se está gestionando, además permite realizar proyecciones y correcciones según la 

situación.  

Indicadores de gestión de cobranzas  

Un indicador de gestión de cobranzas, es una expresión de lo que se quiere medir, con 

base en factores y variables claves y tienen un objetivo y cliente predefinido, que asegura que 

las actividades vayan en sentido correcto para la satisfacción del cliente, Benchmarking y para 

la toma de decisiones de la alta gerencia. (Escudero, 2020)  

Características de un indicador de gestión.  Escudero (2020,p. 3), planea las 

siguientes características de indicadores de gestión: 

o Simplicidad.‐ Su obtención debe ser poco costosa en tiempo y recursos.  
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o Validez en el tiempo.‐ Debe ser permanente por un período deseado. 

o Participación de los usuarios.‐ Debe involucrar a los usuarios desde su 

definición. 

o Utilidad.‐ Debe estar orientado a buscar las causas que han llevado a que alcance 

un valor particular y mejorarlas.  

o Oportunidad.- Debe ser obtenido a tiempo. 

Indicador de Productividad 

Es la medición que refleja la relación existente entre los resultados de una actividad, el 

tiempo invertido en ella y los recursos que han sido utilizados para llevarla a cabo. Este 

indicador suele medirse en unidades de tiempo y expresa la correspondencia entre el trabajo y 

el producto final. Al impulsar un mejor equilibrio entre tiempo, recursos y demandas de tus 

clientes, puedes asegurar que los productos y servicios que ofreces llegarán en el momento 

preciso a tus consumidores y que tendrán la calidad esperada.  (Pursell, 2023) 

Indicador de Efectividad  

Este concepto involucra tanto la eficiencia como la eficacia; es decir, el logro de los 

resultados planificados dentro de los límites de tiempo y presupuesto. Requiere llevar a cabo 

todo con exactitud y sin perder tiempo ni dinero. Los indicadores de efectividad y eficacia 

suelen utilizarse para todo tipo de áreas de organización, independientemente de la naturaleza 

de su actividad; es decir, labores comerciales, intelectuales, de producción, de control, etc. 

(Mejía, 1998)   
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Indicador de Acciones de Cobranza  

Los indicadores de cobranza son instrumentos de medición o medios que permiten la 

mejora del rendimiento en el cobro de deudas. Este instrumento, ofrece un análisis integral 

dotado de información valiosa e indispensable para directivos y jefes de departamentos. 

(Sampaolessi, 2022) 

Por ende, el indicador de acciones de cobranza, se enfoca en contrastar que el conjunto 

de operaciones o tareas de cobranzas sean llevadas a cabo de manera adecuada y efectiva.  

2.2.1.2.  Rentabilidad financiera 

Clasificación de las entidades financieras pertenecientes a la Superintendencia de 

Economía Popular y Solidaria. 

Como se indica en la Tabla 2., las entidades del sector financiero popular y solidario se 

clasifican por segmentos de acuerdo al tipo y al saldo de sus activos.  
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Tabla 2. 

 Segmentación de entidades del sector financiero popular y solidario 

Segmentación de entidades del sector financiero popular y solidario 

Segmento Activos 

1 Mayor a 80´000.00 

2 Mayor a 20´000.000.00 hasta 80´000.000.00 

3 Mayor a 5´000.000.00 hasta 20´000.000.00 

4 Mayor a 1´000.000.00 hasta 5´000.000.00 

5 Hasta 1´000.000.00 

 Cajas de Ahorro, bancos comunales y cajas comunales 

 

Nota: Refleja la clasificación del segmento de las entidades del Sector Financiero Popular y 

Solidario, de acuerdo al tipo y al saldo de sus activos. Tomado de (Intriago & Zambrano, 2022) 

Fuente: Elaboración propia 

Liquidez en el sistema financiero de Ecuador     

El auge de Cooperativas en el país ha dinamizado el sector financiero, las entidades 

financieras juegan un papel muy importante para el desarrollo y el crecimiento de la economía 

local, y a nivel nacional por la captación y colocación de recursos, cumpliendo así las 

necesidades de sus socios que las conforman. 

Cabe recalcar que las instituciones financieras están expuestas a todo tipo de riesgos 

financieros, por lo que el Código Orgánico Monetario y Financiero (COMYF) ha sido 

implementado en el año 2014, como un nuevo marco legal para el sector cooperativista, el cual 

tiene como objetivo, el de mantener los niveles adecuados de liquidez global y sistemática. 
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Según los boletines mensuales descargados de la página oficial de la SEPS y el informe 

de Análisis de Riesgo de Liquidez del Sector Financiero Popular y Solidario, indican que, para 

disponer de un adecuado nivel de liquidez, las entidades financieras deben mantener cierta 

coherencia entre sus actividades de depósito y de adquisición de dinero; incluida una gestión 

adecuada de los términos de los préstamos y los montos de las inversiones activas y pasivas en 

la transformación de plazos de los créditos (Maliza, 2022). 

Indicador de Rentabilidad financiera        

La rentabilidad financiera es uno de los indicadores clave para evaluar el desempeño 

financiero de una organización, pues permite determinar su capacidad para producir valor para 

sus accionistas. El ROE es una ratio que indica la ganancia que obtienen los accionistas por el 

capital que han invertido en la empresa. Se expresa como porcentaje. (Universidad Internacional 

de La Rioja, 2021)  

Morosidad    

Mide el porcentaje de la cartera del crédito vencido contra el total de cartera (parte de la 

cartera que se encuentra en mora). Las ratios de morosidad se calculan para el total de la cartera 

bruta y por línea de crédito.     

2.3. Datos generales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Producción, Ahorro, 

Inversión, Servicio Ltda. 

2.3.1. Antecedentes-Reseña Histórica   

La historia del movimiento Cooperativista es antigua, debido al proceso de 

especialización en el giro que experimentaron estas instituciones; pues, los mayores niveles de 
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ingresos existentes de la población y las demandas de la sociedad en las áreas de producción, 

agricultura, comercio, consumo, etc.; ha generado el florecimiento de esta actividad financiera.  

La Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda., es una entidad financiera con 

responsabilidad social, dedicada a la intermediación financiera perteneciente al segmento 4 a 

nivel cooperativista, comprometida en el desarrollo local de la ciudad de Riobamba como 

agencia matriz, ofrece un servicio orientado a satisfacer necesidades de créditos, ahorros, 

inversión, educación; entre otros, servicios que cada vez son mayores debido al incremento de 

la población y con esto sus necesidades financieras.  

Esta entidad financiera, surge en enero del 2010 con el propósito de juntar a todas las 

personas migrantes de la provincia de Chimborazo que se encuentran distribuidos en todo el 

territorio ecuatoriano especialmente en la ciudad de Riobamba y Ambato; es así que, por parte 

del Sr. Byron Pinda con la experiencia adquirida como contador de algunas cooperativas, ha 

dado la iniciativa de formar la pre cooperativa que inicialmente se llamaba Chimborazo, a partir 

de allí se ha comenzado las actividades con aportes de USD. 50 dólares mensuales y de 

préstamos de hasta USD. 200,00 dólares para el negocio informal.  

Con estos antecedentes, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Producción, Ahorro, 

Inversión, Servicio (P.A.I.S.), ha iniciado sus actividades como una institución de 

intermediación financiera con RUC:1891739113001, el 20 de octubre de 2010, mediante el 

Acuerdo Ministerial 0081; siendo el 26 de enero del 2011, fecha en que la COAC PAIS Ltda., 

abrió sus puertas al público en general. 
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La COAC PAIS Ltda., se encuentra actualmente ubicada en la Provincia de Chimborazo 

cantón Riobamba en las calles espejo 30-33 y Nueva York como agencia matriz, y cuenta con 

sus respectivas sucursales en la ciudad de Macas ubicada en la Avenida Guamote entre 10 de 

agosto y Tarqui, y en la ciudad de Ambato ubicada en la Avenida Julio Jaramillo y Los 

Chasquis, la cual ha generado servicios oportunos y seguros que satisfacen las necesidades de 

todos sus asociados. (Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Limitada, 2022) 

2.3.2. Objetivos institucionales 

 Mantener un crecimiento sostenible a través de la mejora continua 

 Liderar el mercado Cooperativista de la Provincia de Chimborazo, garantizando la 

confianza de los socios en forma oportuna y adecuada. 

 Cumplir con las disposiciones legales a las cuales está sujeta la institución a través de 

las diferentes dependencias autorizadas. 

(Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Limitada, 2022) 

2.3.3. Metas  

 Capacitación continua. 

 Brindar servicios de calidad a todos los socios. 

(Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Limitada, 2022) 

2.3.4. Misión 

“Proveer de Productos y Servicios financieros de calidad, basados en los principios 

cooperativistas y comprometidos con la satisfacción y desarrollo local, en corresponsabilidad 

de los socios y clientes”.  (Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Limitada, 2022)    
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2.3.5. Visión  

“Consolidarnos en el mercado nacional incorporando productos y servicios micro 

financieros de manera confiable, solida, segura y flexible contribuyendo con el mejoramiento 

de nuestros socios y clientes.” (Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Limitada, 2022) 

2.3.6. Organigrama estructural de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Producción. Ahorro, Inversión, Servicio Ltda.  

El organigrama que se presenta en la Figura 1., representa la estructura administrativa 

de una empresa de manera gráfica, denotando la jerarquización de cada departamento o área.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



43 

 

Figura  1. 

 Organigrama Estructural de la COAC PAIS Ltda. 

 

Nota: Representa la estructura interna de la COAC PAIS Ltda.   Tomado de (Cooperativa de Ahorro y 

Crédito PAIS Limitada, 2022) 

Fuente: Elaboración propia 
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CAPÍTULO III 

3. METODOLOGÍA   

3.1. Métodos de Investigación 

3.1.1. Método Deductivo  

Dávila (2018 como se citó en Tisalema, 2022) “El procedimiento deductivo es un 

procedimiento científico que estima que la conclusión está implícita en las premisas” (p.31). 

Por tal razón, en esta investigación se utilizó el procedimiento deductivo, que va de la 

comprensión general a la específica. Este tipo de método ha permitido generar un juicio para 

deducir los hallazgos en el departamento de cobranzas de la COAC “PAIS” Ltda., para generar 

conclusiones lógicas, a través del diagnóstico de los estados financieros según la información 

disponible.    

3.1.2. Método Inductivo 

El uso del método razonable o inductivo permitió formalizar un razonamiento efectivo 

sobre las características particulares o primeras acciones halladas de la investigación, 

empezando desde lo específico para llegar a conclusiones generales, de este modo ha facilitado 

exponer los principales resultados obtenidos para tener una idea clara sobre la gestión de 

cobranzas realizada en el año 2022 por parte de la COAC PAIS Ltda. 

3.2. Tipo de Investigación   

3.2.1. Investigación de Campo  

La presente investigación es de campo porque la recolección de información, de 

hallazgos se realizó in situ; es decir en el lugar de los hechos, posibilitando recopilar 

información de fuente primaria como son los estados financieros de la COAC PAIS Ltda., 
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mediante la aplicación de la entrevista a los miembros de la entidad, como técnica de 

recolección de la información, misma que ha servido para el análisis de esta investigación. 

3.2.2.  Investigación Documental  

 Se recolectó y seleccionó información a través de distintas fuentes como documentos 

proporcionados por la entidad financiera en mención; así como fuente bibliográfica de libros, 

tesis, revistas y artículos científicos, los cuales han sido como un soporte teórico para la 

ejecución de la evaluación de la gestión de cobranzas y su impacto en la rentabilidad financiera 

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda., agencia matriz Riobamba, 2022. 

3.3. Nivel de la investigación 

3.3.1. Descriptivo 

El proyecto investigativo tiene un nivel descriptivo; puesto que, se extrae las 

características elementales de estudio con el único fin de comprender de manera más clara los 

conjuntos homogéneos de fenómenos, además, se utilizó criterios metódicos que han permitido 

establecer la el comportamiento de los hechos en estudio, proporcionando información 

sistemática y comparable con la de otras fuentes (Galarza & Jami, 2023). 

3.4. Diseño de la investigación 

3.4.1. Cuasi Experimental 

(Arias & Mitsuo, 2022, pág. 75), mencionan que este tipo de diseño requiere la presencia 

de un grupo de control o comparación, los cuasi experimentos se utilizan cuando no es posible 

utilizar sujetos de forma aleatoria, es decir, al igual que el pre experimento están 

preseleccionados. Se pueden medir y aplicar instrumentos de medición más de tres veces e 
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incluso controlar y/o manipular la variable independiente graduando los niveles en tiempos 

diferentes con el fin de buscar los mejores resultados.   

3.5. Tipo de enfoque 

3.5.1. Enfoque Mixto  

La investigación con enfoque cualitativo ofrece información relacionada con aspectos 

internos del tema en análisis, por ello, se llevó a cabo un diagnóstico de la situación en la que 

se encuentra la entidad en el periodo de estudio, a fin de recopilar datos que sustentan la 

identificación de las variables consideradas, mediante el uso de una entrevista dirigida a los 

principales funcionarios de la COAC PAIS Ltda., de agencia matriz Riobamba.  

Iglesias y Cortés (como se citó en Galarza & Jami, 2023) afirma que “El cuantitativo, 

es aquel que toma como centro de su proceso de investigación las mediciones numéricas utiliza 

la observación del proceso en forma de recolección de datos y los analiza para llegar a 

responder sus preguntas de investigación”.  

Se llevó a cabo un enfoque mixto de investigación; puesto que, el levantamiento de datos 

se realizó a través de los estados financieros proporcionados por la institución financiera en 

estudio, la aplicación de indicadores financieros y prueba de hipótesis de regresión lineal para 

medir el impacto de la gestión de cobranzas en la rentabilidad financiera de la misma. 

3.6. Técnicas e Instrumentos de Recolección  

En esta investigación se utilizaron fuentes primarias como base de datos y documentos 

creados en un momento dado o periodo de tiempo, que proporcionan una mirada personal al 

evento y estrechamente suscitan las fuentes secundarias, creadas para interpretar, evaluar o 

resumir la información encontrada. 
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3.6.1. Técnicas  

La técnica no solo proporciona las herramientas para la recolección, clasificación, 

medición, correlación y análisis de datos; sino que, también, propone normas para ordenar las 

etapas del proceso de investigación, también, brinda la capacidad de aplicar la metodología a la 

ciencia. La observación, la encuesta y la entrevista son los métodos más comunes utilizadas en 

la investigación cualitativa y en la cuantitativa, la recopilación de documentos y datos; a través 

de cuestionarios que asumen el nombre de encuestas o entrevistas y el análisis estadístico de la 

información (Martínez, 2013). 

3.6.1.1. Entrevista  

Lanuez y Fernández (como se citó en Feria et al., 2020) definen a la entrevista como el 

método empírico, basado en la comunicación interpersonal que se establece entre el 

investigador y la población o individuos sujetos al estudio, para obtener respuestas de tipo 

verbal a las preguntas planteadas referentes al problema. Esta técnica se aplicó a una muestra 

de 7 empleados que forman parte de la COAC PAIS Ltda., con el fin de conocer información 

relevante sobre el funcionamiento del proceso de la recuperación de cartera en lo que respecta 

a la gestión de cobranzas. 

3.6.2. Instrumentos  

Constituyen aquellos recursos que se utilizaron en una investigación, para abordar 

problemas y fenómenos a fin de recabar información importante de los mismos. En el apartado 

de anexos se encuentran: Manual de Gestión de Calidad de Cartera-Cobranza (pág., 82), 

Balances Financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda.  (pág., 83), y Guía de 
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entrevista (pág., 107), utilizados como instrumentos de recopilación de información para el 

presente trabajo investigativo.  

3.6.2.1. Guía de entrevista  

Acorde a Lanuez y Fernández (como se citó en Feria et al., 2020) la guía de entrevista 

constituye el instrumento metodológico que permite la aplicación del método en la práctica. Es 

una herramienta que permite llevar a cabo la labor del investigador mediante el planteamiento 

de preguntas importantes de apoyo para la obtención de la información; por ello se utilizó una 

guía de entrevista que consta de 10 preguntas base, mismas que fueron aplicadas a la muestra 

del universo sujeto a estudio, la cual se encuentra detallada en el ANEXOS. 

3.7. Determinación de la población y muestra    

3.7.1. Población   

Según Hernández et al., (2014), población también conocida como universo, es el 

conjunto de todos los casos que coinciden con ciertas especificaciones (p.174).   

En esta investigación, la población se ha conformado por los empleados que forman 

parte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda., agencia matriz Riobamba, siendo un 

total de 7 empleados, como se exterioriza en la Tabla 3. 

 

 

 

 

 



49 

 

Tabla 3.  

Población sujeta a estudio 

Cargo Cantidad 

Gerente 1 

Contador/a 1 

Jefe de agencia 1 

Asesor de crédito 1 

Asesor de inversiones 1 

Atención al cliente 1 

Caja 1 

Total 7 

 

Nota: Esta tabla representa la población sujeta a estudio. (Cooperativa de Ahorro y Crédito 

PAIS Limitada, 2022). 

Fuente: Elaboración propia 

 

Dentro de la presente investigación se ha tomado en consideración para el análisis 

cuantitativo, el total de la documentación de estados financieros como el balance general, el 

estado de resultados integral, el Manual de Calidad de Cartera-cobranza y el registro de 

morosidad, correspondientes al año 2021 y 2022, como se puede observar en la Tabla 4 y que 

se encuentran detallados en: Anexo 1, Anexo 3 y Anexo 5 respectivamente del presente trabajo 

investigativo. 
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Tabla 4. 

 Documentos proporcionados por la entidad 

Documentos Cantidad 

Balance General 2021 1 

Balance General 2022 1 

Estado de resultados integral 2021 1 

Estado de resultados integral 2022 1 

Manual de Calidad de Créditos-Cobranza 1 

Registros de Morosidad (Excel) 2 

Total  7 

 

Nota: Esta tabla representa el número de documentos proporcionados por la población sujeta a 

estudio. (Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Limitada, 2022). 

Fuente: Elaboración propia 

3.7.2. Muestra    

El planteamiento y la selección del contexto adecuados son los primeros pasos para 

elegir la muestra. En las investigaciones cualitativas, el investigador se pregunta qué casos son 

inicialmente de interés y dónde se los puede encontrar. (Hernández et al., 2014). 

En el presente trabajo no se aplicó la fórmula de la muestra, puesto que no es una 

población representativa y al ser menor de 100 personas se trata de una población finita; en este 

sentido, se tomó en consideración el número de empleados que laboran y forman parte de la 

entidad, constituyéndose de 7 personas, cuyos cargos son de Gerente, contador, jefe de agencia, 

asesor de crédito, asesor de inversiones, atención al cliente y Caja. Es así que el diseño de la 
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muestra en este trabajo es de auto ponderación; debido a que, cada elemento de la población o 

universo tiene la misma probabilidad de selección. 

3.8. Hipótesis  

La hipótesis indica lo que se trata de probar y se define como aquellas explicaciones 

tentativas del fenómeno investigado o las posibles relaciones entre dos o más variables, las 

cuales deben ser formuladas a manera de proposiciones o respuestas provisionales a las 

preguntas de investigación para luego indagar su veracidad. Se les suele simbolizar como Ho o 

Hi, H2, H3, etc. (cuando son varias), también son denominadas hipótesis de trabajo. (Hernández 

et al., 2014, p.105) 

En este trabajo se consideró la siguiente hipótesis: 

o H0: La gestión de cobranzas de la COAC PAIS Ltda., agencia matriz Riobamba no 

impacta significativamente en la rentabilidad financiera al año 2022. 

o Hi: La gestión de cobranzas de la COAC PAIS Ltda., agencia matriz Riobamba impacta 

significativamente en la rentabilidad financiera al año 2022. 

3.9. Determinación de Variables 

Variable dependiente: Rentabilidad Financiera  

Variable independiente: Gestión de cobranzas 

3.10. Interpretación y Procesamiento de datos    

Dentro de la interpretación de datos se ha podido observar que la entrevista aplicada a 

los sujetos de estudio ha permitido recopilar información con enfoque cualitativo; en tanto que, 

se tomó a los indicadores de gestión de cobranza de la Nota Técnica de indicadores financieros 
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de la SEPS que consta en el Anexo 7, como referencia para su aplicación en la presente 

investigación, mediante fórmulas, tales como: Productividad, Efectividad y Acciones de 

cobranza; así como también, la aplicación de indicadores de Rentabilidad a los estados 

financieros de la COAC PAIS Ltda., de los ejercicios fiscales de 2021 y 2022 respectivamente.  

Se obtuvo un enfoque cuantitativo siendo esta una investigación con enfoque mixto, posterior a 

ello mediante el uso de hojas de cálculo de Microsoft Excel, se tabularon las cifras para percibir 

las variaciones existentes, con el fin de conocer la gestión que lleva a cabo la institución de 

intermediación financiera en estudio.  

En adición, para realizar la comprobación de hipótesis se ha planteado como prueba de 

la misma, una regresión lineal simple que consiste en un modelo matemático que describe la 

relación entre distintas variables, implicando así un procedimiento estadístico que admite 

pronosticar el futuro. Por lo que “la tarea de la regresión en el aprendizaje automático consiste 

en predecir un parámetro (Y) a partir de un parámetro conocido X” (Saavedra, 2023).  
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CAPÍTULO IV 

4. RESULTADOS Y DISCUSIÓN    

4.1.  Indicadores de productividad, efectividad y de acciones de cobranza  

4.1.1. Indicadores de Productividad  

El indicador de cumplimiento (Productividad), refleja la capacidad para responder a la 

recuperación de créditos vencidos o que están por vencer; a fin de cumplir con las funciones 

encomendadas al departamento o área de cobranza de la COAC, de manera adecuada. En la 

Tabla 5., se detalla que durante el año 2021 la recuperación de los créditos vencidos alcanza el 

90,68% de cumplimiento sobre la meta de recuperación, con un valor de USD. 312.352,03 con 

respecto al año 2022; puesto que de la meta de recobrar USD. 480.993,66, logra alcanzar un 

porcentaje del 94,91% de cumplimiento en la recuperación de aquellos créditos que fueron 

categorizados como cartera vencida. Sin embargo, es importante manifestar que se debe ahondar 

esfuerzos para eliminar créditos vencidos y de esta manera garantizar los recursos de la cuenta 

ahorristas.  

Fórmula: 

Indicador de cumplimiento 

(Productividad) 
= 

 

( 
Cartera de créditos recuperados 

) * 100 
Cartera de crédito vencida 
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Tabla 5. 

 Indicador de cumplimiento (productividad) 

Componentes de la Fórmula  Año 2021 Año 2022 

Cartera de créditos recuperados USD. 283251,09 USD. 456509,42 

Cartera de crédito vencida USD. 312352,03 USD. 480993,66 

Resultado 90,68% 94,91% 

Nota: Representa los rubros de cada componente de la fórmula del Indicador de Cumplimiento 

para el año 2021 y 2022. 

Fuente: Elaboración propia 

 

4.1.2. Indicadores de Efectividad 

4.1.2.1. Cobertura de Depositantes 

La capacidad de respuesta de las entidades financieras ante la necesidad de efectivo de 

sus principales depositantes se puede conocer a través de este indicador, ya que se refiere a 

cuentas de dinero efectivo y operaciones que pueden ser efectivas de inmediato. La Cooperativa 

de Ahorro y Crédito PAIS Ltda., demuestra la capacidad de resolver la entrega de dinero frente 

al requerimiento de los socios o clientes, si llegasen a solicitar los 25 cuenta ahorristas la 

devolución de su dinero, por cada dólar la COAC tiene adicional USD. 8,17 y USD. 6,71 en el 

año 2021 y año 2022 respectivamente. En cambio, si llegasen a retirar sus ahorros 100 socios 

la COAC tiene la capacidad para devolver y para seguir operando. De acuerdo a la investigación 

los depositantes tienen USD. 2,82 como respaldo para el año 2021 y USD. 2,47 para el año 

2022. Como se observa en la Tabla 6. 
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Fórmula: 

Cobertura de 

Depositantes 
= 

Fondos de mayor liquidez 

Saldo de los 25 mayores depositantes 
 

 

Fondos de mayor liquidez  

Saldo de los 100 mayores depositantes  
 

Tabla 6. 

 Indicador de Cobertura de Depositantes 

Componentes de la Fórmula  Año 2021 Año 2022 

Fondos de mayor liquidez USD. 347999,51 USD. 790098,99 

Saldo de los 25 mayores depositantes USD. 42589,00 USD. 177677,75 

Saldo de los 100 mayores depositantes USD. 123308,00 USD. 320398,00 

Resultado de cobertura de los 25 mayores 

depositantes 

USD. 8,17 USD. 6,71 

Resultado de los 100 mayores depositantes USD. 2,82 USD. 2,47 

 

Nota: Representa los rubros de cada componente de la fórmula del Indicador de Cobertura de 

Depositantes de los 25 y 100 mayores depositantes, y el resultado de su aplicación para el año 

2021 y 2022. 

Fuente: Elaboración propia 

 

4.1.2.2. Índice de Proporción de activos improductivos  

Este indicador mide la participación de los activos improductivos netos que mantiene la 

institución en relación a sus activos totales; por ende, los Activos improductivos para el año 

2021 ascienden a USD. 144.628,08 sobre un Activo Total de USD. 2’536.089,05 con un 

resultado del 0,06 ctvs. Es importante resaltar qué, mientras menor sea el indicador, significa 

que la entidad está siendo más eficiente destinando en la colocación de sus recursos en activos 
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productivos y esto para el año 2022 varía en un decremento de 0,02 ctvs., con un resultado de 

0,04ctvs. Los componentes de la formula se pueden evidenciar en la Tabla 7. 

Fórmula: 

Proporción de activos improductivos 

neto 
= 

Activos improductivos netos 

Total, activos 
 

 

Tabla 7.  

Índice de Proporción de activos improductivos neto 

Componentes de la Fórmula  Año 2021 Año 2022 

Activos improductivos netos USD. 144628,08 USD. 158451,68 

Total activos USD. 2536089,05 USD. 4059316,33 

Resultado USD. 0,06 USD. 0,04 

 

Nota: Refleja los rubros de cada componente de la fórmula del índice de Proporción de 

activos improductivos neto y el resultado de su aplicación para el año 2021 y 2022. 

Fuente: Elaboración propia 

 

4.1.2. Indicadores de gestión de cobranzas 

4.1.2.1.  Indicador de acciones de cobranza 

El indicador en mención permite medir el nivel de respuesta que tienen los clientes de 

la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda., frente a las obligaciones contraídas con la 

entidad y su disposición de cancelarlas en los plazos establecidos. Al aplicar este indicador da 

como resultado que, en el año 2021 como acciones de cobranza, alcanza un 74,12% y para el 

año 2022 llegó al 96.88%; como se ve en la Tabla 8. La eficiencia en generar la gestión de cobro 

por parte del departamento de crédito y cobranzas incrementó un 8% en 2022, comparado con 

el año 2021 lo que permite mejorar la gestión de cobro.  
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Fórmula: 

Indicador de acciones 

de cobranza 
= ( 

Llamadas, msj., realizados al mes 
)*100 

Total, llamadas o msj., programados 
 

 

Tabla 8. 

 Indicador de acciones de cobranza 

Componentes de la Fórmula  Año 2021 Año 2022 

Activos improductivos netos 295 899 

Total activos 398 928 

Resultado 74,12% 96,88% 

 

Nota: Refleja los rubros de cada componente de la fórmula del Indicador de acciones de 

cobranza y el resultado de su aplicación para el año 2021 y 2022. 

Fuente: Elaboración propia 

4.2.  Indicadores de rentabilidad financiera 

4.2.1. Indicador de Rentabilidad financiera - ROE 

Este indicador mide el nivel de retorno generado por el patrimonio que han invertido los 

socios de la entidad financiera. Mientras menor sea el resultado del indicador, la entidad revela 

que no poseería los suficientes recursos para compensar los certificados de aportación de los 

socios. Como resultado de la aplicación de la fórmula del indicador en mención, para el año 

2021 la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda., posee 1,55% del Patrimonio de los socios 

para devolver, mientras que para el año 2022 genera un incremento de rentabilidad del 1,28% 

obteniendo un porcentaje del 2,83%; es decir, la entidad cooperativista posee los suficientes 

fondos respecto al año anterior para responder ante sus socios. Los componentes de la formula 

se pueden evidenciar en la Tabla 9. 
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Fórmula: 

Indicador de rentabilidad-ROE = ( 
Ingresos-Gastos 

) * 100 
Patrimonio Total 

 

Tabla 9. 

 Indicador de rentabilidad - ROE 

Componentes de la Fórmula  Año 2021 Año 2022 

Ingresos USD. 415173,82 USD. 571900,81 

Gastos USD. 411475,86 USD. 561525,02 

Patrimonio Total  USD. 239087,90 USD. 366563,79 

Resultado                 1,55 %     2,83% 

 

Nota: Refleja los rubros de cada componente de la fórmula del Indicador de rentabilidad-ROE 

y el resultado de su aplicación para el año 2021 y 2022.  

Fuente: Elaboración propia 

4.1.1. Indicador de Rentabilidad financiera - ROA  

El ROA mide el nivel de retorno generado por el activo, es una medida de eficacia en el 

manejo de los recursos de la entidad. Mientras menor sea el indicador, la entidad muestra que 

no podrá generar los suficientes ingresos que permitan fortalecer el patrimonio, desde este punto 

de vista en el año 2021 tiene apenas 0,0000394%, como se puede observar en la Tabla 10 y para 

el año 2022 su situación mejora mínimamente en un 0,2540396%, puesto que alcanza al 

0,2540719%; sin embargo, esta cifra es suficiente para mantener ingresos con la finalidad de 

fortalecer el patrimonio. 

Fórmula: 

Indicador de rentabilidad-ROA = ( 
Ingresos-Gastos 

) * 100 
Activo total 
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Tabla 10. 

 Indicador de Rentabilidad - ROA 

Componentes de la Fórmula  Año 2021 Año 2022 

Ingresos USD. 411476,86 USD. 571900,81 

Gastos USD. 411475,86 USD.561525,02 

Activo Total  USD. 2536089,05 USD. 4083800,57 

Resultado  0,0000394% 0,2540719% 

 

Nota: Refleja los rubros que conforman la fórmula del Indicador de rentabilidad-ROA y el 

resultado de su aplicación para el año 2021 y 2022.    

Fuente: Elaboración propia 

 

4.1.2. Índice de morosidad 

El índice de morosidad sirve para conocer la salud financiera de una organización. Se 

obtiene mediante la división del valor de los créditos incobrables entre el valor de la cartera de 

créditos totales. Al final del año 2021, de acuerdo al Balance General, la entidad financiera tiene 

una cartera vencida de USD. 29.100,94 sobre una cartera de Crédito otorgado de USD. 

192.427,00 generando como resultado una morosidad del 15,12%. Para el año 2022 en los 

balances de la entidad financiera se reporta una cartera vencida de USD. 24.484,24 sobre el total 

del crédito por el valor de USD. 284.854,62 y que porcentualmente llega al 8,59% de morosidad. 

Lo que resulta en una disminución para el año 2022 del 6,53%. Los componentes de la formula 

se evidencian a continuación en la Tabla 11.   

Fórmula: 

Índice de Morosidad = 

 

 
Crédito vencido 

 * 100 
Cartera Total 
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Tabla 11. 

 Indicador de Morosidad. 

Componentes de la Fórmula  Año 2021 Año 2022 

Crédito vencido USD. 29100,94 USD. 24484,24 

Cartera total USD. 192427,07 USD. 284854,62 

Resultado  15,12% 8,6% 

 

Nota: Refleja los rubros de cada componente de la fórmula del Indicador de Morosidad y el 

resultado de su aplicación para el año 2021 y 2022.    

Fuente: Elaboración propia 

 

4.1.3. Índice de Cartera Total 

Mide el porcentaje de la cartera improductiva respecto del total de cartera (proporción 

de la cartera que se encuentra en mora). Las ratios de morosidad se calculan tanto por línea de 

crédito como para el total de la cartera bruta.  Mientras mayor sea el indicador, quiere decir que 

las entidades tienen problemas en la recuperación de la cartera. En tanto que, si el resultado del 

indicador mientras más bajo es, es mejor; puesto que, las entidades tienen menos problemas en 

cuanto a ello. El uso del Manual de Gestión de Calidad de Cartera – Cobranzas ha permitido 

tener una tasa del 5% para el año 2021 y un punto menos para el año 2022, es decir el 4%. Lo 

mencionado anteriormente se puede observar en la Tabla 12.   

 

Fórmula: 

Índice de Cartera 

Total 
= 

 

Crédito vencido 
 * 100 

Cartera Total 
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Tabla 12. 

 Índice de Cartera Total 

Componentes de la Fórmula  Año 2021 Año 2022 

Crédito Improductivo USD. 96136,31 USD. 109598,68 

Cartera bruta USD. 1924274,07 USD. 2848543,62 

Resultado  5% 4% 

 

Nota: Refleja los rubros de cada componente de la fórmula del Índice de Cartera Total y el 

resultado de su aplicación para el año 2021 y 2022.    

Fuente: Elaboración propia 

4.2.  Prueba de Hipótesis 

La prueba de hipótesis es una pauta que establece si se puede aceptar o refutar una 

aseveración, dependiendo de la evidencia encontrada en la muestra de datos. En este caso, la   

investigación cuenta con variables correlacionales; es decir una variable independiente causal 

que es la gestión de cobranzas y una variable dependiente de efecto tal es el caso del impacto 

en la rentabilidad financiera. Además, se ha optado por la aplicación de la prueba de Regresión 

lineal simple que según (Saavedra, 2023) “trata de establecer una relación entre una variable 

independiente y su correspondiente variable dependiente. Esta relación se expresa como una 

línea recta. No es posible trazar una línea recta que pase por todos los puntos de un gráfico si 

estos se encuentran ordenados de manera caótica. Por lo tanto, sólo se determina la ubicación 

óptima de esta línea mediante una regresión lineal. Algunos puntos seguirán distanciados de 

la recta, pero esta distancia debe ser mínima. El cálculo de la distancia mínima de la recta a 

cada punto se denomina función de pérdida”.  
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4.3.  Análisis y Discusión de Resultados 

A partir de la información proporcionada por la entidad financiera en estudio, en la Tabla 

13., se presenta de manera resumida los resultados obtenidos, en donde se evidencia una mejora 

de la gestión de cobranzas por parte de la COAC PAIS Ltda., en el año 2022 respecto al año 

anterior 2021, en los parámetros de evaluación utilizados como lo son los indicadores 

financieros para la obtención de resultados tomando en consideración las variables de estudio, 

se observa que en la aplicación del Indicador de Productividad – cumplimiento, en el año 2022 

existe un aumento del 4,23 %, lo que quiere decir que existe una mejora en cuanto a la 

recuperación de créditos vencidos, en relación al año 2021, el indicador de cobertura de 

depositantes (25) demuestra una disminución de USD 1,46, y el indicador de cobertura de 

depositantes (100) indica que existe una disminución de 0,35 ctvs., con respecto al año anterior,  

traduciéndose en  una mediana capacidad para devolver el dinero requerido por sus mayores 

depositantes y seguir operando de manera normal. El índice de proporción de activos 

improductivos evidencia una disminución de 0,02 ctvs. que no es una variación muy 

significativa, e indica que la entidad está siendo más eficiente la colocación de sus recursos, el 

indicador de acciones de cobranza tiene un aumento del 22,76 %, lo que revela un conveniente 

nivel de respuesta del cliente para cumplir las obligaciones con la entidad. El indicador de 

rentabilidad ROE presenta un incremento de 1,28 %, lo que significa que la Cooperativa posee 

fondos suficientes para responder ante sus socios. El indicador de rentabilidad ROA arrojó una 

diferencia de 0,25406796 %, lo que indica que pese a ser bajo el resultado, la entidad puede 

generar suficientes recursos para el fortalecimiento de su Patrimonio. El índice de morosidad 

disminuyó en un 6,52%, lo que indica que la salud financiera de la entidad se encuentra en un 

nivel óptimo. Y el índice de cartera total disminuyó en 1%, lo que resulta en que la 



63 

 

vulnerabilidad financiera de los préstamos que no generan renta no es significativo y no presenta 

riesgo alguno para la entidad; sin embargo,  de estos resultados se puede recalcar que el 

indicador de productividad – cumplimiento y el indicador de acciones de cobranza aumentan 

con relación a los demás indicadores lo que quiere decir que la entidad al implementar mejores 

mecanismos de cobro, le han permitido un progreso en la reducción de la morosidad en el año 

2022, permitiendo así a la entidad generar un impacto positivo en su rentabilidad financiera y 

con ello la consecución de sus objetivos institucionales como lo es brindar un servicio de calidad 

a sus socios. 

Tabla 13.  

Resumen de Resultados 

Detalle Año 2021 Año 2022 

Gestión de cobranzas 

Indicador de Productividad-cumplimiento 90,68% 94,91% 

Indicador de Cobertura de Depositantes (25) USD. 8,17 USD. 6,71 

Indicador de Cobertura de Depositantes (100) USD. 2,82 USD. 2,47 

Índice de Proporción de activos improductivos USD. 0,06 USD. 0,04 

Indicador de acciones de cobranza 74,12% 96,88% 

Rentabilidad financiera 

Indicador de Rentabilidad-ROE                                      1,55%                      2,83% 

Indicador de Rentabilidad-ROA                                   0,0000394 %               0,2540719 % 

Índice de morosidad 15,12 %    8,6 % 

Índice de Cartera Total 5% 4% 

Nota: Representa el Resumen de los Resultados obtenidos en base a los indicadores aplicados 

al ejercicio fiscal 2021 y 2022 de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda. 

Fuente: Elaboración propia 
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Por otro lado, al aplicar la Prueba de hipótesis de Regresión Lineal como modelo 

matemático para la medición de las variables de estudio en la presente investigación, 

comparando el año 2022 frente al año 2021, se ha podido contrastar mediante el Coeficiente de 

correlación para rectas de regresión Ver Figura  2. que en el año 2021 existe una correlación 

entre las variables de investigación de 0,91, lo que indica una correlación positiva fuerte y, por 

tanto, tiene un impacto significativo con respecto al siguiente año. Al existir un valor vencido 

de USD 96069,31 y de USD 109511,68, respectivamente, ha ocasionado que la entidad se vea 

en la obligación de mejorar su gestión de cobranzas a fin de reducir los valores vencidos de 

cartera de crédito. El resultado obtenido tras resolver la fórmula del Coeficiente de correlación 

para rectas de regresión, refleja un 0,30, que da como resultado una correlación positiva débil; 

de modo que no genera un impacto significativo en la rentabilidad financiera de la entidad; dado 

que, al implementar mecanismos de mejora en la gestión de cobros en el año 2022, le ha 

permitido continuar con la prestación de servicios a sus clientes de manera óptima.  

Para la aplicación de la Prueba de Regresión Lineal se tomó en consideración el número 

de socios con cartera de crédito vencida. Cabe recalcar que, por sigilo bancario y 

confidencialidad de la información, el personal encargado del listado de morosidad se limitó a 

proporcionar únicamente en hojas de Microsoft Excel, el registro de morosidad donde especifica 

las cantidades tanto de créditos como de los montos adeudados; es así que para el año 2021, los 

541 microcréditos bordearon aproximadamente USD. 96069,31, con una morosidad del 5,15% 

y para el año 2022 la institución financiera colocó 905 microcréditos, cuyos montos alcanzaron 

un aproximado de USD. 109511,68, valor obtenido a partir de la sumatoria de los valores 

vencidos y los valores que no devengan intereses, y morosidad de 3,70%, misma que refleja un 

decremento del 1,45% con respecto al año anterior. Ver Anexo 5. 
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Los parámetros utilizados para llevar a cabo la aplicación de la Prueba de Regresión 

lineal simple, se aprecian en la Tabla 14., donde se muestra el significado de cada símbolo; 

además, las fórmulas para el respectivo cálculo son la pendiente, la ordenada y la ecuación de 

la recta. Ver Tabla 15.  

Tabla 14. 

 Regresión lineal simple 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Representa los parámetros de evaluación de la Prueba de regresión lineal simple 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 15.  

Fórmulas de cálculo de Regresión Lineal Simple 

FÓRMULAS 

Ecuación de la recta Y= a+bx 

Ordenada a=𝒚 ̅-bx̄ 

Pendiente  

 

 

Nota: Representa las fórmulas para el cálculo de la Prueba de regresión lineal simple 

Fuente: Elaboración propia 

Regresión Lineal Simple 

Parámetro Significado 

A Ordenada con el eje y 

B pendiente de la recta de regresión 

X Valores conocidos de la variable independiente 

Y valores conocidos de la variable dependiente 

x̄ Promedio del valor de x 

Ȳ promedio del valor de y 

N número de datos puntuales u observaciones  

𝑏 =
∑𝑥𝑦 − 𝑛𝑥̅𝑦̅

∑ 𝑥2 − 𝑛𝑥̅2
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El procedimiento para realizar la Prueba de Regresión Lineal es:   

1) Determinación y tabulación de las variables tanto dependiente como independiente, 

siendo la variable dependiente la rentabilidad constituida por la suma del valor vencido 

y el valor que no devenga intereses y la variable independiente la gestión de cobranzas 

constituida por la cantidad de socios con microcréditos; así mismo, el cálculo de los 

parámetros a evaluar, como son x², xy, y², tal como se indica en la Tabla 16. en relación 

al año 2021 y en la Tabla 17. en relación al año 2022. 

 

Tabla 16.  

Identificación de variables y tabulación de datos 2021 

 AÑO 2021 

 

GESTION DE 

COBRANZAS 

(X) 

RENTABILIDAD 

(Y) 

X²  XY Y² 

 

Socios con 

Microcréditos 

Valor vencido 

+Valor que no 

devenga intereses 

 3 0,00 9,00 0,00 0,00 

 275 67713,75 75625,00 18621281,25 4585151939,06 

 54 17083,50 2916,00 922509,00 291845972,25 

 33 1594,38 1089,00 52614,54 2542047,58 

 176 9677,68 30976,00 1703271,68 93657490,18 

 541 96069,31 110615,00 21299676,47 4973197449,08 

∑  108,2 19213,86 110615,00 21299676,47 4973197449,08 

 

Nota: Representa la tabulación de datos a partir de la información proporcionada por la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda., del año 2021. 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 17. 

 Identificación de variables y tabulación de datos 2022 

 AÑO 2022 

 
GESTION DE 

COBRANZAS (X) 

RENTABILIDAD 

(Y) 

x²  XY Y² 

 

Socios con 

Microcréditos 

Valor vencido 

+Valor que no 

devenga intereses 

 7 37192,96 49,00 260350,72 1383316273,56 

 343 41186,87 117649,00 14127096,41 1696358260,40 

 98 30506,85 9604,00 2989671,30 930667896,92 

 261 0,00 68121,00 0,00 0,00 

 196 625,00 38416,00 122500,00 390625,00 

 905 109511,68 233839,00 17499618,43 4010733055,88 

∑ 181 21902,34 233839,00 17499618,43 4010733055,88 

 

Nota: Representa la tabulación de datos a partir de la información proporcionada por la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda., del año 2022. 

Fuente: Elaboración propia 

 

2) Cálculo de la pendiente de la recta de regresión; a través del reemplazo de los valores 

correspondientes a cada parámetro de la fórmula.  Ver Figura 2., respecto al año 2021 y 

Figura 3., respecto al año 2022. 

 

 

 

 

 

 

 



68 

 

Figura  2.  

Pendiente de la recta de regresión del año 2021 

 

Nota: Representa el cálculo de la pendiente de la recta de regresión lineal a partir del 

reemplazo de los respectivos valores del año 2021 en la fórmula. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura  3. 

 Pendiente de la recta de regresión del año 2022 

 

Nota: Representa el cálculo de la pendiente de la recta de regresión lineal a partir del 

reemplazo de los respectivos valores del año 2022 en la fórmula. 

Fuente: Elaboración propia 

 

3) Cálculo de la Ordenada con el fin de determinar el paso de una recta por el eje Y 

conocida como la coordenada vertical del plano cartesiano, como se ejemplifica en la 

Figura 4., equivalente al año 2021 y en la Figura 5., anexada al año 2022. 
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Figura  4 

Cálculo de la ordenada Año 2021 

 

Nota: Representa el cálculo de la ordenada que pasa por el eje vertical, siendo de 19196,76, 

partiendo del reemplazo de los respectivos valores del año 2021 en la fórmula. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura  5. 

Cálculo de la ordenada Año 2022 

 

Nota: Representa el cálculo de la ordenada que pasa por el eje vertical, cuyo valor resultante es 

de 21902,16, a partir del reemplazo de los respectivos valores del año 2022 en la fórmula. 

Fuente: Elaboración propia 

 

4) Uso del método de mínimos cuadrados para determinar la ecuación de la recta que mejor 

se ajuste a los datos, reemplazando los datos obtenidos en el año 2021, como se muestra 

en la Figura 6., y los datos obtenidos del año 2022, como se expone en la Figura 7. 
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Figura  6. 

 Cálculo de la ecuación de la recta Año 2021 

 

Nota: Representa el cálculo de la ecuación de la recta donde el eje y tiene un valor de 799,78, 

resultado obtenido, a partir del reemplazo de los respectivos valores del año 2021 en la fórmula. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura  7. 

 Cálculo de la ecuación de la recta Año 2022 

 

Nota: Representa el cálculo de la ecuación de la recta donde el eje y tiene un valor de 21903,04, 

resultado obtenido, a partir del reemplazo de los respectivos valores del año 2021 en la fórmula. 

Fuente: Elaboración propia 

 

5) Cálculo del error estándar de estimación o desviación estándar con respecto a la recta de 

regresión, misma que mide la movilidad o dispersión de los valores observados cerca 

del plano cartesiano. Ver Figura 8., en relación al año 2021 y Figura 9., con respecto al 

año 2022. 
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Figura  8. 

 Cálculo del error de estimación o desviación estándar con respecto a la recta de regresión-

Año 2021 

 

Nota: Representa el cálculo del error de estimación en relación a la recta de regresión, 

exponiendo la dispersión de los valores cercanos a la recta de regresión, con respecto al año 

2021. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura  9. 

Cálculo del error de estimación o desviación estándar con respecto a la recta de regresión-

Año 2022 

 

Nota: Representa el cálculo del error de estimación en relación a la recta de regresión, 

exponiendo la dispersión de los valores cercanos a la recta de regresión, con respecto al año 

2022. 

Fuente: Elaboración propia 
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6) Cálculo del Coeficiente de correlación para rectas de regresión o de Pearson con el fin 

de distinguir el grado de correlación que tienen las variables como se indica en la Figura 

10., con respecto al año 2021 y en la Figura 11., que respecta al año 2022. 

El Coeficiente de correlación para rectas de regresión presenta el tipo de correlación 

existente entre un argumento y otro, según el rango en que se encuentre el resultado obtenido al 

aplicar la fórmula; por lo que permite establecer la hipótesis a aceptar o a rechazar.  En la 

presente, al obtener una correlación positiva débil para el año en estudio de acuerdo a la Figura 

12., y considerando que las instituciones de intermediación financiera al no poseer recursos 

necesarios en el momento oportuno; es decir al momento en que el cliente así lo requiere, 

pierden fiabilidad frente a ellos.  

 

Figura  10.  

Cálculo del coeficiente de correlación para rectas de regresión o de Pearson-Año 2021 

 

Nota: Representa el resultado del cálculo del coeficiente de correlación para rectas de regresión 

o de Pearson, exponiendo un resultado de 0,91 lo que significa que existe una correlación 

positiva fuerte de acuerdo a los rangos establecidos, con respecto al año 2021. 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura  11. 

Cálculo del coeficiente de correlación para rectas de regresión o de Pearson-Año 2022 

 

Nota: Representa el resultado del cálculo del coeficiente de correlación para rectas de regresión 

o de Pearson, exponiendo un resultado de 0,30, lo que significa que existe una correlación 

positiva débil de acuerdo a los rangos establecidos, con respecto al año 2022. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura  12.  

Coeficiente de correlación para rectas de regresión o de Pearson 

 

Nota: Expone los rangos de correlación para las rectas de regresión para asociarlos frente al 

resultado obtenido y verificar el grado de significancia que tiene una hipótesis. 
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7) Cálculo del coeficiente de Determinación y Representación gráfica de los datos 

previamente tabulados al inicio de la aplicación de la Prueba de Regresión lineal, como 

se exponen en la Figura 13., con respecto al año 2021 y Figura 14., para el año 2022, 

con el fin de tener una mejor visualización de la recta de regresión y de la correlación 

de las variables de investigación; es decir con el fin de comprender de manera óptima 

los resultados obtenidos.  

El coeficiente de determinación es una medida importante en estadística que nos permite 

evaluar la efectividad de un modelo de regresión para predecir la variable dependiente. Se 

denota como r2 y su valor puede oscilar entre 0 y 1. Un valor cercano a 1 indica que la ecuación 

de regresión explica bien la variabilidad de la variable dependiente, mientras que un valor 

cercano a 0 indica que la relación entre las variables es débil o inexistente.  

En este caso, al ser la variable dependiente la Rentabilidad financiera, la verificación de 

su impacto radica en la aplicación del coeficiente de determinación (r2) cuyo resultado para el 

año 2021 fue de 82,81% que pese a ser menor de 100% es un porcentaje aceptable lo cual indica 

que al existir una correlación positiva fuerte también hubo cierto impacto significativo en la 

rentabilidad financiera en la COAC PAIS Ltda.; sin embargo, en el año 2022 al obtener un 

porcentaje del 9% refleja un porcentaje inferior respecto del año anterior, lo que indica que al 

existir una correlación positiva débil existe un impacto significativo en la rentabilidad financiera 

de la COAC PAIS Ltda. Es así que se procede a aceptar la hipótesis nula H0i: La gestión de 

cobranzas de la COAC PAIS Ltda., agencia matriz Riobamba no impacta significativamente en 

la rentabilidad financiera al año 2022., debido a que la COAC PAIS Ltda., para el año 2022 

aplicó mecanismos que han permitido mejorar la recuperación de cartera entre los cuales se 



75 

 

mencionan el adecuado mantenimiento de los canales de comunicación con el cliente y 

actualización de información de manera mensual, entre otros.   

 

Figura  13. 

 Gráfico de dispersión-año 2021 

 

Nota: expone la gráfica de regresión, tomando en consideración los resultados obtenidos a partir 

de las fórmulas aplicadas para el año 2021. 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura  14.   

Gráfico de dispersión- año 2022 

  

Nota: expone la gráfica de regresión, tomando en consideración los resultados obtenidos a partir 

de las fórmulas aplicadas para el año 2022. 

Fuente: Elaboración propia 
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CAPÍTULO V 

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES   

5.1. CONCLUSIONES  

 A partir de la información evaluada de la empresa COAC PAIS. Ltda., se ha detallado 

la situación actual de la misma mostrando así una eficiente gestión de cobranza y 

optimización de los procesos de pago de los clientes en el año 2022, tomando en 

consideración que en el año anterior 2021 hubo una inadecuada gestión con respecto a 

los cobros efectuados. Es así que se genera la necesidad de la implementación de 

instrumentos que generen acciones efectivas de acuerdo con las necesidades de la 

institución. 

 Al aplicar instrumentos financieros, se ha podido identificar una mejora en la 

recuperación de pagos y reducción de la morosidad en el año 2022; por cuanto, el retorno 

de los recursos por la recuperación de créditos vencidos generó un incremento del 

94.91%, comparado con el año 2021, que fue de 90,68%. Lo que conlleva al 

fortalecimiento de la salud financiera de la Cooperativa, permitiéndole disponer de 

mayores recursos para invertir en el crecimiento de sus operaciones y cubrir sus 

obligaciones. 

5.2.  RECOMENDACIONES 

 Se recomienda seguir aplicando mecanismos que permitan a la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito PAIS Ltda., velar porque sus socios o prestamistas mantengan al día sus pagos 

o la cancelación de las cuotas fijadas, a fin de optimizar los recursos humanos en la 
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recuperación de pagos de los créditos vencidos mediante la definición de las etapas de 

cobranzas como la preventiva, administrativa y judicial. 

 Se sugiere que se establezca como política en la entidad financiera el uso de Fichas 

Metodológicas de Indicadores Financieros, mínimo de manera mensual; para de esta 

manera, evidenciar el proceso y dinámica del cálculo de los principales indicadores 

financieros como es el ROE y ROA, a fin de identificar la capacidad de los fondos 

propios y, por ende, tomar los correctivos necesarios en caso de requerirlos.  
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7. ANEXOS  

Anexo 1. 

Oficio de Autorización para realizar el Proyecto de Investigación en la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito PAIS Ltda., agencia matriz Riobamba., dirigido al Gerente.  
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Anexo 2. 

Carta de aceptación de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS Ltda., agencia matriz 

Riobamba. 
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Anexo 3. 

Manual de Gestión de Calidad de Cartera-Cobranza 
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Anexo 4.  

Estados financieros de la COAC PAIS Ltda., agencia matriz Riobamba  

Balance General  

El balance general o balance de situación de una empresa es un documento contable- 

financiero que revela la situación económica y patrimonial de la misma en un momento dado; 

por lo que en lenguaje contable se conoce como imagen fiel. Es así que, para el año 2022 los 

Activos alcanzan el valor de USD. 3,925,349.12 y para el año 2021 estaban en USD. 

2,536,089.05.  El Pasivo del año 2021 totalizan el valor de USD. 2,138,401.25 y para el año 

2022 existe un incremento en la deuda por clientes por USD. 3,554,019.34. El patrimonio que 

es la diferencia entre lo que tiene y lo que debe la entidad, en el año 2021 suman USD. 

239,087.90 y en el año 2022 suma USD. 366,563.79.  
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Estado de Resultados Integral 

El Estado de Resultados Integral refleja la Ganancia o Pérdida del ejercicio más los otros 

ingresos y gastos reconocidos en el patrimonio neto, el cual debe contener la información de los 

ingresos y egresos. El ingreso para el año 2021 es de USD. 415,173.82 los gastos bordearon 

USD. 411,475.86 generando una utilidad mínima de UD. 3.697,96. Y para el año 2022 existe 

un leve incremento de ingresos y gastos, alcanzando los valores de USD. 571,900.81 y USD. 

561,525.02 respectivamente y arrojado una utilidad mínima de USD. 10.375,79. 

 



99 

 

 



100 

 

 



101 

 

 



102 

 

 



103 

 



104 

 

 



105 

 

 



106 

 

 



107 

 



108 

 

Anexo 5.  

Registro de Morosidad del año 2021 y del año 2022 
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Anexo 6.  

Guía de Entrevista 
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Anexo 7.  

Nota Técnica de Indicadores Financieros de la Superintendencia de Economía Popular y 

Solidaria. 

 

 


