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Introduccion

Durante el proceso de formacion se adquieren conocimientos que son de gran importancia
al iniciar la vida laboral, de tal manera que la practica profesional le da la oportunidad al
estudiante de enfrentarse al mundo laboral ya que durante el tiempo en que realiza la practica
encuentra diferentes situaciones y experiencias que seran fundamentales para el desarrollo de
habilidades y cualidades que contribuyan a una buena toma de decisiones, a desarrollar
habilidades en aspectos estratégicos y por supuesto en la apropiacién de todos los conocimientos

asociados al area de practica.

Luego de realizar la préactica profesional se sistematiza la practica como opcién de grado
para compartir la experiencia vivida y los conocimientos adquiridos: Permite contar cada una de
las situaciones y hechos ocurridos desde un punto de vista critico y profesional; realizando un
andlisis de todo lo aprendido en el transcurso del desarrollo de las funciones realizadas.

En esta sistematizacion, se hace un relato de la experiencia profesional realizada en la
cooperativa de ahorro y crédito prosperando, ubicada en la ciudad de Ibagué Colombia. Dicha
empresa fue creada en 1962 por 27 empleados de Telecom, con fines de interés social para

contribuir a la solucién de las necesidades de los asociados.

Se realiz6 una actividad operativa en el area de cartera para mejorar el proceso de gestion
de cobranza ya que se pudo observar que no hay eficiencia en el procedimiento y esto causa que

no se cumplan con los resultados esperados por gerencia.

Dicho proceso permitié adquirir una experiencia en la cual se identificaron debilidades y
fortalezas profesionales; que se convirtieron en la oportunidad de crecer a nivel profesional y

personal.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Informe Final de Sistematizacion de Practica Profesional

Objeto de sistematizacion

Optimizacion en el cumplimiento de los procesos de cobro en el area de cartera de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Prosperando”. Se presentan dificultades para recaudar y lograr
recuperacion de cartera en todas sus categorias ya que se debe dar un cumplimiento del 95% de

los indicadores propuestos por el jefe inmediato en un periodo mensual.

Delimitacion del objeto

Se gestiona el procedimiento de cartera, con el fin de darle cumplimiento a los procesos

adecuados de recuperacion que facilite mayores resultados en el retorno del capital.

A partir de la ejecucion de la practica se tiene como objetivo construir un plan de trabajo
en el cual se realice la gestion de cobranza de una forma oportuna y eficiente en el proceso de
cartera, con el fin de que se logre establecer acuerdos con los asociados para que se puedan poner
al dia con sus obligaciones segun las fechas de pago establecidas. Garantizando a la empresa

excelentes resultados por el cumplimiento de las metas proyectadas.

Criterios para eleccion del objeto

e Identificar el estado de cuenta de cada asociado dependiendo de los dias moratorios que
presenta para categorizar el tipo de cartera en la que se encuentra.

e Gestionar diariamente y con base a la asignacion de cartera todas aquellas obligaciones
que presenten una altura de mora ya sea temprana o avanzada, con el fin de establecer

compromisos de pago efectivos.
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e Recaudar de forma oportuna las cuentas por cobrar, logrando persuadir a los asociados
para gque en un corto plazo se pongan al dia con la cartera vencida, evitando que

incrementen los intereses moratorios los cuales pueden causar un proceso juridico.

Objetivo de la sistematizacion

Objetivo General

Aplicar el procedimiento de gestién de cobranza con la finalidad de la optimizacién de

cartera en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Prosperando”.

Durante el proceso de formacion se adquieren conocimientos que fortalecen la practica
basada en la teoria como una experiencia profesional. La sistematizacion de la experiencia
profesional no es solo un informe o la descripcion de la experiencia sino un proceso que se
contrasta y articula la préctica con la teoria aportando simultdneamente a mejorar la préctica

profesional.

Objetivos Especificos

¢ Identificar asociados que presentan altura de mora temprana para establecer
acuerdos de pago que permitan la recaudacion en un corto plazo mejorando el
flujo de efectivo de la empresa.

e Persuadir al asociado para que logre poner al dia su cartera vencida y asi evitar
que la mora aumente para no ser trasladado a un cobro juridico.

e Recaudar efectivamente cartera preventiva y persuasiva mejorando la gestion de

cobranza dando cumplimiento a los indicadores propuestos por el jefe inmediato.
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Pregunta eje de la sistematizacion

¢Como optimizar el proceso de gestion de cobranza, en la cual se logre mayor efectividad

en la recaudacion de cartera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Prosperando”?

Metodologia

La sistematizacién es entendida como investigacion que permite comprender y
transformar la practica como mayor fortaleza al conocimiento y construccion de la profesion.
Jara define que “un eje de sistematizacion es como una columna vertebral que nos comunica con

toda la experiencia, pero desde una Optica especifica” (1994: pg. 106).

Por lo tanto la sistematizacion se aplico como metodologia para la elaboracion de la
practica profesional ya que permite narrar una experiencia para interpretarla de forma critica, con
base en la reconstruccion de los factores objetivos y subjetivos que han intervenido en la

experiencia.

A partir de que se ejecuta la practica en el area de cartera se precisa como eje de
sistematizacion el fortalecimiento de técnicas en la gestion de cobranza para hacerlas mas
efectivas y que permitan establecer acuerdos pertinentes para normalizar la obligacion de cada

asociado y asi evitarle consecuencias judiciales por el incumplimiento de pago.
La metodologia de Jara esta determinada por las siguientes etapas:

A. El punto de partida
Haber participado en la experiencia
Tener registros de las experiencias
B. Las preguntas iniciales
¢Para qué queremos hacer esta sistematizacion?
¢ Qué experiencias queremos sistematizar?
¢Qué aspectos centrales de esas experiencias nos interesa sistematizar?
¢ Qué fuentes de informacion vamos a utilizar?
¢ Qué procedimientos vamos a seguir?

C. Recuperacion del proceso vivido

www.uniminuto.edu
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Reconstruir la historia
Ordenar y clasificar la informacion
D. Lareflexion de fondo ¢por qué paso lo que paso?
Analizar y sintetizar
Hacer una interpretacion critica del proceso
E. Los puntos de llegada

Formular conclusiones

A partir que se empez0 a realizar el proceso de recuperacion de cartera se tuvo un método
de caracter Mixto es decir cualitativo por que se parte de la observacion y del analisis de la
informacion de cada uno de los socios y cuantifico por que se requiere de valores cuantificables
que permitan arrojar resultados sobre el aumento en la recuperacion de cartera. La forma en que
se organiza y esquematiza los datos de la realidad analizada, consiste en relatar la experiencia de
practicas profesionales, haciendo referencia a un trabajo de caracter DESCRIPTIVO porque
segun Cerda (1998) nombrado por Bernal C.A. (2010), afirma que una de las funciones
principales de la investigacion descriptiva es la capacidad para seleccionar las caracteristicas
fundamentales del objeto de estudio y su descripcién detallada de las partes, categorias o clases
de ese objeto. Pg 113.

Técnicas para la recoleccion de la informaciéon

e Observacion general de las funciones a realizar para el procedimiento de cartera,
recibiendo retroalimentacion por el manual del area que esta estipulado en la intranet de
la cooperativa.

e Entrevista con la jefe del area de cartera para conocer las actividades a desarrollar.

e Base de datos actualizada en un periodo mensual donde incluye toda la informacion del
asociado (nombre del asociado, fechas de vencimiento de las cuotas, cuadro de
observacién, fecha del dia en que se gestiona y el asesor que se encuentra a cargo de esa
cartera).

e Analisis del nivel de endeudamiento de cada asociado.
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e Power Bi, plataforma que se va alimentando de acuerdo a la gestion realizada, en ella se
observan los rodamientos, cantidad de gestiones realizadas y las que hacen falta, permite
saber quién fue el Ultimo asesor que tomo registro.

e Como fuente de informacidn se utiliza el Correo Corporativo, el cual brinda la
comunicacion no verbal para todos los clientes internos de la cooperativa, alli se hace
saber notificaciones importantes sobre la misma, ademas de que se reciben comunicados
sobre cambios que influyen en la gestion de cobranza como nuevos puntos de pago,
informacion sobre la plataforma y notificaciones sobre el proceso de las ferias de

normalizacion que se llevan a cabo.

Prosperando es una entidad financiera que tiene como proposito brindarle productos a sus
asociados que le permitan contribuir al mejoramiento de la sociedad supliendo necesidades por
medio de créditos. El tipo de poblacion que maneja es de hombres y mujeres del sector urbano y
rural, personas naturales mayores de 18 a 65 afos a nivel nacional que requieran de un servicio

de crédito.

Formulacion de interrogantes

¢Se esta cumpliendo con los requerimientos adecuados para realizar la gestion de

cobranza?

¢Qué percepcidn tuvo el equipo de trabajo con las actividades desarrolladas durante la

practica?
¢Se estan ejecutando las actividades de forma efectiva durante el proceso de la practica?
¢Se cumplen con las metas proyectadas en cuanto a la recaudacion mensual?
¢Se dio solucion a las dificultades encontradas para la recuperacion de cartera?

¢ Fue posible acceder a toda la informacion pertinente para la gestion de cobro?

www.uniminuto.edu
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Contexto tedrico

Actualmente para las empresas la gestion de cobro es una de las actividades més dificiles
de realizar ya que con esta actividad se espera obtener resultados del 100% en cuanto a la
recaudacion de cartera. Durante esta etapa se debe analizar los objetivos, metas, indicadores,
proyecciones y el procedimiento detallado de lo que se debe realizar para lograr disminuir el
riego y aumentar el rendimiento financiero de la entidad. En la recuperacion de cartera los
factores que afectan la cobranza son tanto el monto que se le otorga al cliente y es mayor que la
capacidad de pago como la situacion econdémica deficiente del deudor para cumplir con la

obligacion.

Departamento de cartera

Se define como el principal activo financiero, generador de ingresos de la empresa. De
manera que es el proceso de seguimiento y control de las cuentas por cobrar con el fin de que los
clientes logren realizar los pagos de manera oportuna y efectiva. Este proceso incluye el registro
y la clasificacion de las cuentas por antigliedad y categorias, las cuales son mostradas en los
indicadores de morosidad por lo que se ha incrementado la participacion de cartera y se podria

anticipar un aumento relevante del riesgo.

Esta area surge de la necesidad de responder a los requerimientos de la gerencia de
otorgar créditos a sus principales clientes dandoles facilidades cémodas de pago, acorde a su
solicitud previamente establecida. Su objetivo principal es lograr rotacién de la cartera
cumpliéndose en los plazos establecidos, recaudar de acuerdo a las politicas de cobranza y

disminuir las cuentas incobrables.

Entre sus funciones se encuentra elaborar informes que reflejen el estado de cartera,
prestar un servicio al cliente eficiente para lograr compromisos de pago efectivos, elaborar y
presentar informes ante las centrales de riesgo, llevar un control detallado de los pagos y
trasladar de forma oportuna las obligaciones que se encuentran en mora para cobro juridico y

realizar el debido proceso.

www.uniminuto.edu

Personeria juridica: Resolucidn 10345 del | de agosto de 1990 MEN



fL.7

- q uniMINUTO

— Corporacién Universitaria Minuto de Dios
Educacion de calidad al alcance de todos 10
Vigilada MinEducacion

Tipos de cartera

Cartera de ahorro. Segun el BBVA estd compuesta por un porcentaje del 15% de titulos
de renta variable. La cual puede ofrecer mayores rentabilidades que productos teniendo un riesgo

moderadamente bajo, pues se suele invertir en los valores bursatiles menos volatiles.

Cartera de inversion. La cual aumenta el riesgo al estar compuesto de al menos un 50%
por rentas variables. La distribucion de los activos se destina en un 40% a rentas fijas publicas y
privadas, por lo que es una cartera con mayor riesgo y rentabilidad que las carteras de ahorro. De

manera que se puede diversificar una parte del patrimonio para obtener mayor rendimiento.

Cartera de renta fija. La cual se define como valores mobiliarios que son propiedad de
un inversor que proporcionan rentabilidad. Esta formada por activos que tienen una periocidad
de rentas, ciertas o aleatorias durante un determinado periodo de tiempo. Entre estos activos se
encuentran depdsitos bancarios, pagares, bonos, acciones, entre otros. Al final se debe evaluar el
riesgo de contraparte o riesgo de crédito de los mismos, en funcion del rating de los emisores,
estando légicamente referenciado el rendimiento global de la cartera al riesgo que los inversores

estén dispuestos a asumir.

Cartera de renta variable. La cual es la cartera mas arriesgada por lo tanto genera
mayor rentabilidad ya que son 100% rentas variables. Se basa en acciones ordinarias en las
cuales el inversor obtiene su rentabilidad de los dividendos y tiene un elevado indice de rotacion
de valores aprovechando los ciclos del mercado. Es importante medir el rendimiento en un
periodo anual ya que los movimientos de la bolsa afecta la valoracion relativa de las acciones a

largo plazo.

Segun el autor Molina, (2005), pag. 98. Establece que el Sistema de Cartera surge como
una necesidad de la empresa para satisfacer a sus clientes mas importantes otorgando un crédito
definido. Los clientes mas importantes seran evaluados en su solvencia moral y econémica como
un medio de garantizar la recuperabilidad de la cartera. Para la aprobacion de un crédito a sus
mejores clientes la empresa debe solicitar una garantia bancaria igual al cien por ciento de sus
transacciones. Este valor sera luego cancelado a la empresa en un plazo de hasta 30 dias. Asi
mismo los niveles de autorizacion de crédito para evitar posibles malas interpretaciones o

autorizaciones de crédito inadecuadas seran evaluados al interior de la empresa. De esta manera
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se evitara el alto riesgo crediticio, puesto que el crédito sera celosamente vigilado por el Jefe del
Area o gerente de la empresa. Por tanto existe un menor riesgo de contraer cuentas malas o

incobrables.

Cartera vencida

“La Cooperativa de ahorro y crédito Prosperando” cuenta con una cartera amplia, la cual
maneja varias categorias. En cada una, se identifica el estado de cuenta de cada asociado y la

altura de mora que presenta segun el procedimiento estipulado en el manual de cartera.

Segun el autor Lopez, (2005), pag. 72. Define que la cartera vencida son todos aquellos
valores que se encuentran impagos por deudores, cuando al haber la fecha de pago del mismo no
se ha realizado, es la parte del activo constituida por los documentos y cuentas por cobrar, y en
general por todos los créditos que no han sido pagados a la fecha de vencimiento y generan un
impacto negativo para la liquidez de la empresa. Es decir que la cartera vencida es una de las
variables mas significativas para administrar el capital, por todos los créditos que un empresa
otorga a sus clientes internos, convirtiéndose en el centro de preocupacion, pues las ventas a
crédito implica que la empresa inmovilice una importante parte de sus recursos ya que ésta
financiando con sus recursos a los clientes y en muchas ocasiones ésta no cobra intereses por el

hecho de venderles a crédito convirtiéndose en una inversion de recursos con cero rentabilidad.

Gestion de cobranza

Para cumplir con los procesos de cartera y obtener buena recuperacion, surge la gestion
de cobranza como procedimiento de la misma. Segin FUDE establece en su articulo que la
gestion de cobranza es la actividad que consiste en reactivar la relacion comercial con el cliente,
con el fin de que este mantenga sus créditos al dia. Dentro del proceso de cobranza se debe
contactar al cliente, dentro de un horario prudente, para informarle acerca del estado de su

obligacion y ofrecerle ciertas opciones para normalizar su deuda.

Vias de contacto. Existen diferentes formas de contactarse con el cliente ya sea de

manera telefonica, mensaje de texto, mensajes de voz, correo electronico, asi como también se
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suele recurrir a la visita al domicilio registrado. Es fundamental mantener toda esta informacion
correctamente organizada y administrada a fin de llevar de manera efectiva el proceso de

cobranza.

Etapas de cobranza

e Preventiva la cual se realiza antes que venza el crédito. Busca prevenir o evitar que éste
caiga en mora.

e Administrativa, se lleva a cabo desde que vence el crédito. Termina cuando no se efectla
el pago dentro del plazo ampliado establecido.

e Judicial la cual se interpone la demanda judicial para el cobro del crédito.

Es un proceso de gestion de cobro de los créditos otorgados a los clientes de la empresa,
por ello: Segun Godoy, Florida, (2006), pag. 159. Define a la cobranza como la actividad
destinada a la recaudacion de fondos mediante el cobro por ventas efectuadas al contado o por
créditos de diversas clases a cobrar, también se dice que es el medio o expediente para conseguir
un objetivo utilizando diversas herramientas para intentar el cobro de las cuentas que una
organizacion posee. En la actualidad, uno de los grandes problemas de las empresas que venden
bienes o servicios a crédito, es la recuperacion de éste, por ello surgen algunas preguntas como:
¢Cuéntas empresas han cerrado porque sus clientes no les pagan, lo importante es visualizar que
las organizaciones de tipo comercial deben prevenir el riesgo y proyectar una rentabilidad en
corto, mediano o largo plazo a fin de no solo permanecer en el mercado, sino de buscar formas

mas pertinentes y adecuadas de ofrecer préstamos a crédito y sobre todo tener una cartera sana.

Herramientas de cobranza

Segun Barchfield (2009) “la herramienta mas efectiva suele ser la mezcla de todas las
herramientas de cobranzas. Las diferentes herramientas deben utilizarse bajo diferentes

circunstancias. Entre las cuales se encuentra;
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Llamadas telefonicas. La cual es la accion mas efectiva de cobranza ya que genera
retroalimentacion y permite el dialogo. Constituye la herramienta mas utilizada, aunque en

ocasiones es necesario complementar la gestion con otras herramientas de cobranza.

El mensaje de texto. Que con la proliferacion de las comunicaciones en los Gltimos
tiempos y sobre todo en el auge de los celulares, esta herramienta esta siendo muy utilizada con

buenos resultados.

Los cobros por correo electronico. El envio de mensajes a las direcciones electronicas
de los deudores, también es un medio director y efectivo de cobranza.

Las visitas. El cual es un método costoso, sin embargo se ha utilizado con ventaja en las
circunstancias siguientes: Cuando no se puede recurrir a procedimientos legales, para poder
localizar ubicacion exacta del cliente que se esconde y para los casos que no estan localizados

por teléfono.

Las cartas. Que tienen como propasito principal conseguir el pago de los atrasos. Su
lenguaje debe ser claro y sencillo. Tiene que realizar la dificil tarea de persuadir al cliente para
que pague y al mismo tiempo que se conserve su buena voluntad. En el caso de instituciones de
crédito adquiere una importancia extraordinaria la funcion de cobro, pues, una apreciable

cantidad del flujo de efectivo, tiene su origen en la recuperacion de los préstamos.

En la actualidad, la funcion de cobranza se presenta en distintos aspectos, uno de los mas
importantes es como proceso administrativo basico dentro del marco de la administracion
moderna. Es individualmente un proceso administrativo con sus caracteristicas, técnicas y

procedimientos propios.

A fin de minimizar las cuentas de dificil recuperacién, toda entidad debe implementar una
serie de politicas y procedimientos tendientes a fortalecer y regular las relaciones con sus
clientes. Asi pues, el primer paso para lograr cobros oportunos consiste en tener una politica de

cobranza debidamente planeada.

Segun Barchfield (2009), para que la gestion de cobro tenga éxito, se logra partiendo de
la existencia de un buen sistema de deteccion de los atrasos que se producen en una cartera de

créditos. Esto se puede lograr mediante el analisis de saldos por antigliedad, que consiste en
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agrupar el total de los créditos en grados de antigtiedad, por ejemplo: de 0 a 30 dias, de 31 a 60
dias, de 61 a 90 dias, mas de 90 dias. Al contar la institucion bancaria, con este tipo de
informacion tendré segmentado su cartera de creditos vencida y por ende, podra direccionar

correctamente el tipo de gestion de cobranza a realizar con cada cliente moroso.

A partir de una gestidn de cobranza se logra obtener mayor recuperacion de cartera y

disminuir el riesgo de liquidez.

El riesgo de liquidez

Segun el autor Lara (2005) “el riesgo de liquidez se refiere a las pérdidas que puede
incurrir una empresa al requerir una mayor cantidad de recursos para financiar sus actividades de
lo que realmente tiene como ingreso neto. El riesgo de liquidez se refiere también a la
imposibilidad de transformar a efectivo un activo o un portafolio, cartera vencida; este riesgo
desemboca en crisis. Los créditos otorgados catalogados con créditos de consumo, por ende, el
riesgo de mayor presencia, es el riesgo de crédito. La actividad crediticia constituye la segunda

fuente de ingresos para una institucion comercial, pero también puede ser la causa de la quiebra.

La funcion del crédito en la Cooperativa de ahorro y crédito prosperando esta en canalizar
de manera eficiente los recursos para impulsar el desarrollo econémico y la creacion de valor. El
riesgo de los créditos irrecuperables, es el condicionante de la rentabilidad y de la valuacion de
lo que debera ser el activo mas importante de un intermediario financiero. Considerando la
existencia e importancia de los factores internos como externos se determina que esos factores

pueden ser controlados y aplicables en la entidad para lograr la recuperacion de cartera.
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Recuperacion de la experiencia

Se recibe
capacitacion
sobre clinicas de
cobranza por
parte del jefe del
departamento de
cartera.

Gestion de ‘
cobroen

cartera
preventiva y
persuasiva de 4
a 30dias
moratorios.
cumpliendo
con el
procedimiento
de cobranza.

Imagen: linea de tiempo sobre actividades mas relevantes.

Se realizé apoyo
en la gestion de
cobro pre
juridicode 31a
60 dias de las
oficinas de calle
14y Cra5.
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Construccion de la Informacion

La Cooperativa de ahorro y crédito “Prosperando” tiene como principal objetivo,
recaudar cartera en un porcentaje del 95% en todas las etapas de cobro tanto preventivo como
juridico de tal forma que no se generen provisiones cada vez que un asociado cambie de
categoria. De manera que se pueda mantener estable la cartera en general para obtener

recuperacion en el retorno del capital.

En un periodo mensual se programan los acuerdos de pago aplicados para la cartera
preventiva y persuasiva para el visto bueno del Jefe inmediato, ingresarlos al sistema y

realizarles seguimiento hasta el pago total de la obligacién.

El cobro preventivo que maneja asociados de 4 a 30 dias de morosidad. Diariamente y
con base a la asignacion de cartera, el auxiliar debe realizar la gestion de cobro telefonico en la
cual hace seguimiento a las obligaciones, como dar prioridad a los compromisos de pago

establecidos previamente por los asociados. Confirmando la fecha y medio de pago.

El procedimiento que se lleva para este tipo de cartera es Ilamar al deudor a todos los
nameros registrados en el sistema con el fin de recordar el pago. En caso de no localizar al
deudor o que presente incumplimiento en los compromisos, se llama al codeudor a partir de los
10 dias de mora para notificarle el estado de la obligacion del titular y su reporte en las centrales
de informacion. Una vez efectuada la gestion se debe registrar las novedades en el aplicativo de
POWER BI Y LINIX.

Durante el cobro persuasivo, esta etapa comprende el cobro de aquellas obligaciones que
presentan una altura de mora desde 31 hasta 60 dias. Se debe realizar el mismo el procedimiento
mencionado anteriormente. Pero en caso de no lograr contacto directo con el titular o codeudor,
el auxiliar debe consultar las paginas web que se encuentren disponibles con el fin de obtener
informacion complementaria que permita establecer la ubicacion de los mismos. Entre esas
paginas web estan; FOSIGA, ASOPAGOS, ENLACE APORTES, APORTES EN LINEA, SOI,
RUNT, entre otras.

Es importante tener en cuenta que el auxiliar de cartera debe registrar todos aquellos

casos que de acuerdo al andlisis de variables como: monto de la obligacion, mora temprana,
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entrada de embargos, localizacion o voluntad de pago, considere requiere visita, exclusion o

traslado a cobro juridico anticipado.

e Radicar y archivar correctamente los documentos y soportes de cartera para entregarlos
cuando le sean solicitados por el Jefe inmediato.

e Organizar y llevar un control del archivo del Area de Cartera cumpliendo con la
normatividad vigente de la Cooperativa.

e Cumplir con las normas, requisitos, procedimientos en materia de SST y adoptar

comportamientos seguros de trabajo y buenas practicas.

Durante la practica profesional fueron proyectadas unas metas cada mes, en las cuales se
debia cumplir un indicador del 95% en recaudacion de cartera preventiva y persuasiva con la
finalidad de mantener la cartera estable y no generar provisiones, lo cual afecta el indicador

financiero y se corre el riesgo con disminuir el valor de la cartera y se reconoce como gasto.

Es importante resaltar que durante el proceso se pudo identificar que el retraso de la

gestion de cobranza surge por:

e Los asesores comerciales no le proporcionan al asociado informacion correcta y completa
segun lo estipulado en el procedimiento de cartera.

e No existe una actualizacion constante de datos de los asociados y esto causa que no sea
facil localizarlos.

e Falta de capacitacion al personal sobre técnicas de gestion de cobro.
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Interpretacion critica
Analisis critico de la experiencia

Se observa que la cooperativa otorga el mayor nimero de créditos con el propoésito de
incrementar el volumen de asociados al mes, sin realizar un estudio detallado que compruebe si
la persona cuenta con los ingresos necesarios para cumplir con la obligacion. Esto ha ocasionado
problemas en el departamento de cartera por el incumplimiento que ejerce el asociado a la hora
de no cancelar las cuotas que se establecen en el momento del desembolso y no muestran interés

en poner al dia la obligacion adquirida.

Al momento de realizar la gestion de cobranza se determina que no hay una actualizacion
de datos constante por parte de los asesores comerciales, afectando el procedimiento de cartera a
la hora de localizar al asociado, esto se convierte en una tarea complicada porque ocurren varios
factores entre los cuales esta, la pérdida del teléfono, la falta de informacion por parte de los
terceros o en varios casos que no se logra contactar ni el codeudor, ni a las referencias y que
ademas se presente el cambio de vivienda o ciudad. Estos factores van a ocasionar que el
asociado suba de categoria en cuanto a la morosidad que presenta, ya que puede iniciar el
proceso en categoria A (cartera preventiva) hasta llegar a la categoria E (cartera de cobro
juridico), en la cual ya se presenta la exclusién o pasa a cartera castigada en la cual se presenta el
embargo de bienes e inmuebles. Se establece que en la mayoria de los casos no hay un respaldo

econdémico que cubra la falta de liquidez.

A partir de que se identifican las falencias halladas, se empiezan a realizar las actividades
propuestas por la jefe encargada con el fin de cumplir con las metas propuestas y realizar
cambios para mejorar dichas situaciones en las cuales se logra recopilar informacion sobre los
asociados que se encuentran ilocalizados, por medio de terceros o por paginas web que permiten
establecer la ubicacidn de los mismos. Con esto se logra actualizar el sistema y que la empresa

cuente con datos veridicos y reales.

El plan de mejora surge a partir de la necesidad de efectuar una gestion de cobranza que
sea efectiva para lograr mayor recuperacion de cartera en la cooperativa prosperando. Tomando
en cuenta que el area de cartera es el principal activo financiero y generador de ingresos de la

empresa, se establece, segun el autor Molina, (2005), pag. 98. Que el Sistema de Cartera surge
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como una necesidad de la empresa para satisfacer a sus clientes mas importantes otorgando un
crédito definido. Los clientes mas importantes seran evaluados en su solvencia moral y
econdémica como un medio de garantizar la recuperabilidad de la cartera. Para la aprobacion de
un crédito a sus mejores clientes la empresa debe solicitar una garantia bancaria igual al cien por
ciento de sus transacciones. Este valor sera luego cancelado a la empresa en un plazo de hasta 30
dias. Asi mismo los niveles de autorizacion de crédito para evitar posibles malas interpretaciones
0 autorizaciones de crédito inadecuadas seran evaluados al interior de la empresa. De esta
manera se evitara el alto riesgo crediticio, puesto que el crédito sera celosamente vigilado por el
Jefe del Area o gerente de la empresa. Por tanto existe un menor riesgo de contraer cuentas malas

o0 incobrables.

Una dificultad encontrada es el clima organizacional ya que la presion laboral que se
mantiene en la cooperativa hace que entre las areas como contabilidad y crédito se presenten
actitudes que perjudiquen el trabajo en equipo, como son el desconocimiento del manejo del
estres, poco sentido de tolerancia y fallas en la comunicacion interna, que no contribuian con el

desarrollo de las actividades.

Al momento de desempefiar las funciones a cargo, se logra darle buenos resultados a la
empresa cumpliendo con los indicadores propuestos, esto se realiz6 gracias a la agilidad que se le

dio a los procesos realizados.
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Conclusiones

= El procedimiento para recaudar cartera es efectivo si se realiza un estudio de la cuenta
gue presenta cada asociado para establecer acuerdos de pago flexibles para que el
deudor cumpla con su obligacion en un corto plazo.

= En cualquier etapa de cobro es importante lograr persuadir al cliente para incentivarlo
a cumplir con su obligacion financiera, brindandole acuerdos asequibles de pagar y
no llegar al punto de ser trasladado a un cobro juridico.

= La gestion de cobranza es un proceso efectivo siempre y cuando se utilicen las
herramientas necesarias para agilizar su proceso y lograr el objetivo que es recaudar
cartera vencida en un determinado tiempo.

= La sistematizacion de experiencias permite profundizar en aprendizajes que no
pueden accederse facilmente, debido a que permanecen en la subjetividad de los
actores. Se sistematiza con el fin de interpretar de forma critica para la reconstruccion
y ordenamiento de objetivos que han intervenido en la préactica.

= El proceso de practicas profesionales se enfoco en establecer mejoras en el proceso de
gestion de cobranza en la cooperativa prosperando ya que la empresa no cuenta con
una base de datos actualizada y esto causa retraso en el procedimiento de recaudacion
de cartera.

= El proceso de sistematizacion exige ser muy exhaustivo en la recopilacion y la
organizacion de los datos a fin de tener un constructo epistemoldgico capaz de
explicar las acciones realizadas por los sujetos. Para tal sentido, existen metodologias
de sistematizacion como la que expone Jara, O. (2013). quien propone construir
conocimientos desde distintos enfoques de la educacion.

= A pesar de que prosperando es una empresa que lleva mas de 50 afios en el mercado,
es una entidad que tiene varias debilidades en sus procesos como la falta de control en
la &rea comercial ya que a la hora de otorgar créditos no se realiza un estudio
detallado del cliente y sus posibilidades de cumplir con la obligacion. Esto causa que
se le dificulte el trabajo al auxiliar de cartera ya que no es facil contactar al asociado

porque el sistema no cuenta con datos reales.
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ANexos

Registros de la experiencia

Fuente: Autor.
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I VERSION: 1.0
¢ EVALUACION DE IMPACTO DE LAS | VERSION: 1.0
¥ PRACTICAS PROFESIONALES I | BAuotieemE
o — cODIGO: FR-PS-PRP-06 Bt PRACTICAS PROFESIONALES CODIGO: FR-PS-PRP06
Préctica Profesional FECHA: 07-Oct-2014 Préctica Profesional FECHA: 07-0ct-2014
Feche Mae 7412008 BT La préctica pemitido vincular la academia con la realidad. ‘ D ‘
N " El estudiante de Uniminuto, demuestra en todo su proceso
Empresa: h Nit: de practica un alto compromiso de proyeccion social con la ‘ ‘
sociedad
Orientador de Précticas Profesiongies;. DG (arolwa Setradd ASPECTO DIFERENCIADOR } El esludiante de Unimnulo, demuesta en (odo su prooeso
UNIMINUTO [:;gg?:::;:&owmm de proyeccion sooaioonei‘ 7(

' El estudiante de Uniminuto, demuestra en todo su proceso

|
|
El presente instrumento tiene por objetivo, lograr evaluar el impacto de las précticas profesionales en las instituciones | pas. 7< ﬁ
donde nuestros estudiantes las desarrollan. [ Instumenios para 18 evalacdn Ge  procesos \ ‘
Institucionales. | ><
A continuecion enconired cinco dimensiones referidas a impacto de s prctias: (1), Competsncia del practcante ] : e
(2 Proyeccio sl (3. Identdad del pograma y (¢). Producos (5) Aspecto ferenciador Unimiuto. MODUCTO | Curpmert o e ey e | &
o, T, T i
Marque con una X su opcion de respuesta: A=Adecuado D= Por Fortalecer Software, vmrmnmmms vituales. \ ; [
Responda con sinceridad, Su opinion es muy valiosa @ importante para nuestra entidad. “Sus opiniones son nuestra
oportunidad de mejorar a formacin de nuestros estudiantes para contribuir a un mejor pais iad e
gradecemos su colaboracion

ftem - I

Las habilidades para el trabajo interdisciplinario del
practicante son
El desemperio personal fue
El grado de responsabilidad ante el proceso aprendido fue

m& La asistencia, puntualidad, y presentacion personal fue

PRACTICANTE El practicante se caracteriza por su sensibilidad social.
El desemperio y el dominio tedrico de su disciplina es
El Desarolla del plan de trabajo son acordes a las
necesidades de la institucion.
Los conocimientos de los practicantes, coresponden y se
ajustan a lo que requiere la entidad, al momento de |
aplicarlos en la practica. |
La intervencidn al disefio, ejecucin y evaluacion de |
proyectos fue.
El respeto por la dignidad e la persona.
El compromiso ético con su profesion es.
IDENTIDAD DEL PROGRAMA | La acttud cientifica orientadora de su trabajo fue.

)

1

I ]
Effderazgo en a gestion fue. 2[5

Genera y aplica estrategias innovadoras.
La practica faclita procesos significativos de | ‘
transformacion social.

El desarrollo de la practica pemite dar respuesta a los
problemas del contexto.

El siio de practica se beneficia de los procesos
investigativos desamollados.

PROYECCION SOCIAL

La préctica contriouye en la construccion de procesos de
autogestion institucional.

Imagen: evaluacion de impacto sobre la practica realizada.

Fuente: Autor.
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PLANILLA DE ASISTENCIA PARA LA PRACTICA PROFESIONAL
nowere: Tngd Paola Camby Hemandey

ID: 344414

NOMBRE DE LA FACTULTAD Ciencias Empresariales

CEDULA' 1.440 555.499

NOMBRE DEL PROGRAMA Administracién de Empresas

Fecha Horade |Horade |Total | Actividades Desarrolladas | Firma del Cooperador
Entrada | Salida Horas
06/03/2018 | 8:00AM | 6:00 PM 40 | - Se recibid empalme por
a Sibado: | Sabado: | Sabado: | parte del auxiliar de cartera
10/03/2018 | 8:00AM [ 12:00 PM 4 | que terminaba su contrato
para dale continuacion a la
gestion de cobranza,
- Se estudid todo el manual R
de cartera de manera que se
aprendiera todo el proceso
que conlleva la gestion de
cobranza.
12/03/2018 | 8:00 AM | 6:00 PM 40 | -Gestion de cobro
] Sdbado: | Sdbado: | Sdbado: | preventivo de 4 a 9 dfas.
17/03/2018 | 8:00AM | 12:00 AM 4
- Gestion de cobro
persuasivo de 10 a 30 dias.
Seguimiento de cartera,
19/03/2018 | 8:00AM | 6:00 PM 40 | - Gestion de cobro
a Sdbado: | Sdbado: | Sdbado: | preventivo de 4 a9 dias. |
24/03/2018 | 8:00AM | 12:00 PM 4
- Gestion de cobro
persuasivo de 10 a 30 dias. I~
Seguimiento de cartera,
26/03/2018 | 8:00AM | 6:00PM 40 | - Gestion de cobro
a Sabado: | Sabado: | Sabado: | preventivo de 4a 9 dias. /
31/03/2018 | 8:00AM | 12:00 PM 4
- Gestion de cobro '
persuasivo de 10 a 30 dias. N
Seguimiento de cartera. LS
02/04/2018 | 8:00AM | 6:00 PM 40 | -Apoyo en la gestion de \
3 Sdbado: | Sdbado: | Sabado: | cobro pre juridico de 31 a 60 /
07/04/2018 | 8:00AM | 12:00 PM 4 | dias. [
Seguimiento de cartera. /
09/04/2018 | 8:00AM | 6:00 PM 40 | - Gestion de cobro / /
] Sabado: | Sdbado: | Sabado: | preventivo de 4 a 9 dias.
14/04/2018 | 8:00AM | 12:00 PM 4
ST B
Imagen: planilla de asistencia.

Fuente: Autor.
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- Gestion de cobro
persuasivo de 10 a 30 dias.

Seguimiento de cartera,

- Capacitacion sobre clinicas
de cobranza por parte del
jefe del departamento de
cartera,

16/04/2018
a
21/04/2018

8:00AM
Sabado:
8:00 AM

6:00PM
Sabado:
12:00PM

Sabado:

- Gestion de cobro
preventivo de 4 a9 dias.

- Gestion de cobro
persuasivo de 10 a 30 dias.

Seguimiento de cartera,

- capacitacion sobre la
seguridad en el trabajo por
parte del drea de talento de
humano.

23/04/2018

a
28/4/2018

8:00AM
Sabado:
8:00AM

6:00PM
Sabado:
12:00PM

40
Sabado:
4

- Gestion de cobro
preventivo de 4 a 9 dias.

- Gestion de cobro
persuasivo de 10 a 30 dias.

Seguimiento de cartera,

30/042018
a
05/05/2018

8:00AM
Sabado:
800AM

6:00PM
Sabado:
12:00PM

40
Sabado:
4

- Gestion de cobro
preventivo de 4 a 9 dias.

- Gestion de cobro
persuasivo de 10 a 30 dias.

Seguimiento de cartera,

- Video conferencia sobre la
feria de normalizacion de
cartera con todos los
coordinadores de los
diferentes puntos de la
cooperativa a nivel nacional.

07/05/2018
a
12/05/2018

8:00AM
Sabado:
8:00AM

6:00 PM
Sabado:
12:00PM

40
Sabado:
4

- Gestion de cobro pre
juridico de 31 a 60 dias.

Seguimiento de cartera.

- Llamada a los asociados
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