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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo la caracterizacion de los créditos brindados en
los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camoapam, R.L. del municipio de Camoapa,
mediante la clasificacion de créditos por rubros generados por la cooperativa. El estudio es del
tipo descriptivo no experimental y consistio en la recopilacion de informacion a traves de hoja
de observacion proveniente de los expedientes de los socios para la descripcion de los créditos
generados durante el periodo de estudio e informacién de los clientes; También se aplico
encuesta a los clientes para determinar la satisfaccion de ellos con respecto a los créditos y los
parametros de aceptacion. Los datos evaluados se obtuvieron a través de la medicion de las
variables créditos generados y satisfaccion de los socios, analizados mediante estadistica
descriptiva a través de distribucion de frecuencias relativas y graficos y medidas de tendencia
central para lo cual se utilizé hoja de céalculo de Excel. Asimismo, la descripcion cualitativa
derivada de la entrevista. Se encontrd que los socios de la cooperativa Camoapam, R.L. que
hacen uso del crédito tienen un nivel de escolaridad de secundaria, el 47.40 %. De total de rubros
que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camoapa R.L., el mas demandado fue el rubro
de consumo personal con 72.14 %. En el periodo analizado se encontr6 que los montos
otorgados en crédito estan desde C$ 3 000 hasta los C$ 600 000, con plazos de un mes a 48
meses con un interés general mensual de 1.67 % (20.04 anual). El 64.74 % expreso estar
totalmente satisfecho con el servicio recibido y que perciben una calidad en el servicio (68.21
%) y que por la experiencia crediticia que posee, la cooperativa les genera confianza (69.36 %)
al ofrecer mejores beneficios que otras instituciones. Expresaron sus recomendaciones en que
los funcionarios deben brindar una mayor explicacion (23.12 %), agilizar los tramites (19.65 %)
y brindar mayor asistencia (6.94 %).

Palabras clave: Proceso, clasificacion, verificacion, satisfaccion
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ABSTRACT

The purpose of this research is to characterization of the credits provided Camoapam,R.L.
Savings and Credit Cooperative in the municipality of Camoapa, through the classification of
credits by items generated by the cooperative. The study is of the non-experimental descriptive
type and consisted of the collection of information through an observation sheet from the
members' files for the description of the credits generated during the study period and
information from the clients; A survey was also applied to the clients to determine their
satisfaction with respect to the credits and the acceptance parameters. The evaluated data was
obtained through the measurement of the variables credits generated and satisfaction of the
partners, analyzed by means of descriptive statistics through distribution of relative frequencies
and graphs and measures of central tendency for which an Excel spreadsheet was used.
Likewise, the qualitative description derived from the interview. It was found that the members
of the Camoapam R.L. that make use of the credit have a secondary school level, 47.40 %. Of
the total items offered by the Camoapa Savings and Credit Cooperative R.L., the most demanded
was the item of personal consumption with 82.14%. In the period analyzed, it was found that
the amounts granted in credit are from C$ 3,000 to C$ 600,000, with terms from one month to
48 months with a monthly general interest of 1.67% (20.04 per year). 64.74% expressed being
totally satisfied with the service received and that they perceive a quality in the service (68.21%)
and that due to the credit experience that the cooperative has, it generates confidence (69.36%)
by offering better benefits than other institutions. They expressed their recommendations that
officials should provide a greater explanation (23.12%), expedite procedures (19.65%) and
provide greater assistance (6.94%).

Keywords: Process, classification, verification, satisfaction



l. INTRODUCCION

Segun el Instituto del Cooperativismo (s.f), las cooperativas son  “un
movimiento Socioecondmico basado en valores y principios de igualdad y equidad. Las
personas se organizan y asocian voluntariamente en empresas cooperativas de propiedad
conjunta y democraticamente controladas para hacer frente a sus necesidades y aspiraciones

econdmicas, sociales y culturales”.

“Las cooperativas son empresas centradas en las personas, que pertenecen a sus miembros,
quienes las controlan y dirigen para dar respuesta a las necesidades y ambiciones de caracter

econdmico, social y cultural comunes” (Alianza Cooperativa Internacional, s.f). (parr.2).

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura (s.f), “las
cooperativas se basan en valores de autoayuda, auto responsabilidad, democracia, igualdad,
equidad y solidaridad. Si bien las cooperativas son también empresas, los objetivos principales

de las personas que crean una cooperativa o se unen a ella” (...) (parr.7).

Cardoso (2018), menciona que una cooperativa de ahorro y crédito “es constituida para captar
ahorros de sus socios y generar préstamos a quienes lo necesiten en cualquier eventualidad,
emprendimiento, educacion, gastos, entre otros. Técnicamente no manejan fondos publicos

debido a que los socios aportan capital”. (parr.4).

Para el sitio web MyCreditUnion (s.f), “las cooperativas de ahorro y crédito son propiedad de y
son controladas por la gente, 0 socios, que usa sus servicios. Su voto cuenta. Los socios eligen

una mesa directiva de voluntarios para administrar la cooperativa de ahorro y crédito”. (parr. 1
y2).

La Cooperativa Camoapam, R.L., desempefia un papel importante en el desarrollo del municipio
de Camoapa al dar respuesta a las necesidades y ambiciones de caracter econdmico, social y
cultural a través del acceso a un servicio financiero con una tasa de interés mas accesible y

ofertando mas y mejores beneficios que otras instituciones financieras.



Es importante para esta organizacion el tener informacion sobre sus operaciones crediticias y
que le sirva de referencia en la toma de decisiones futuras en favor de los intereses particulares

de la misma y en el beneficio a la razon de su razon de ser, como son los socios.

La presente investigacion tiene como finalidad la caracterizacion de los créditos brindados por
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camoapam, R.L, del municipio de Camoapa, mediante la
descripcion de créditos por rubros y de acuerdo a la satisfaccion de los socios. La misma tuvo
lugar en el periodo post actividades politicas del 2018 y post COVID -19, lo que provocé una
restructuracion en el sistema financiero, debido a que se implementaron medidas emergentes

con el fin de minimizar el impacto de la crisis ocasionada por los suceso antes amencionados.



1. OBJETIVOS

2.1 Objetivo general

e Caracterizar los créditos brindados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camoapam,

R.L. del municipio de Camoapa, departamento de Boaco durante el periodo 2019-2021.

2.2 Objetivos especificos

e Describir los créditos generados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camoapam,

R.L. durante el periodo 2019-2021.

e Determinar la satisfaccion de los socios sobre los créditos recibidos por la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Camoapam, R.L. durante el periodo 2019-2021.



I11. MARCO DE REFERENCIA

3.1 Antecedentes

En el 2014 en la Cooperativa de Servicios Multiples “Pueblos Unidos” R.L. se realiz6 un estudio

donde Rodriguez (2014), describe de la siguiente manera la finalidad de dicha investigacion:

“Se basa en un andlisis diagndstico para conocer el funcionamiento contable de la
cooperativa durante el periodo antes establecido, esto se obtiene mediante la aplicacion
de métodos para analizar los estados financieros de la cooperativa como es el método
vertical y las razones financieras, cuyos resultados son la base para la toma de decisiones,

especificamente a los que refiere al otorgamiento de créditos y recuperacion de cartera”.
(p.2)

De igual manera Berrios, Davila, Gutiérrez y Lopez (s.f) realizaron una evaluacion de los
factores que influyen en el crecimiento de la cartera de crédito de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Moderna R, L de la ciudad de Esteli, en dicho estudio encontraron los siguientes

hallazgos:

“En esta investigacion se identifica el proceso que lleva a cabo la cooperativa para
otorgar créditos lo cual inicia con asociarse. Brindan financiamientos para diferentes
rubros siendo los de mayor demanda los créditos agricolas, ganaderos, comerciales,
personales estos tipos de crédito tienen plazo de 6 a 18 meses con una tasa de interés

menor del 3% mensual”. (p.1).

En el 2018 se realizd una investigacion en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camoapam, R.L.

segun Hernandez y Mondragon (2019), dicho estudio se realizé con la siguiente finalidad:

“Analizar el proceso administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camoapam,
R.L. del municipio de Camoapa durante el periodo de septiembre a diciembre de 2018
para constatar si se aplica el proceso administrativo y dar un aporte para que puedan

llevar a cabo una mejora a sus funciones administrativas, definiendo las posibles causas

4



que afectan a la Cooperativa Camoapam; para ello se describe el proceso administrativo
(planeacion, organizacién, direccion y control) y se proponen estrategias que

contribuyan al mejoramiento de su proceso administrativo”. (p.2)

3.2 Las cooperativas

3.2.1 Cooperativismo

Nicafes (2021), sefiala que en Nicaragua el cooperativismo ha tenido un impacto en positivo,

descrito de la siguiente manera:

“Las cooperativas tienen una larga historia y son parte del presente de los paises de
América Latina generando ingresos para sus miembros, fuentes de empleo, aportando al
desarrollo econémico y social de cada pais. El porcentaje de la poblacion que integra de
manera directa o indirecta el sector cooperativo demuestra que el cooperativismo es parte
de la cultura econémica y social de la mayoria de estos paises, constituyendo sin duda
un modelo empresarial que contribuye al bienestar de los habitantes y sus territorios”.
(parr.2)

3.2.2 Historia de las cooperativas en Nicaragua

En cuanto a la historia del cooperativismo en Nicaragua el Centro de Estudios del Desarrollo
Miguel d Escoto d” Brockmann (2021) (Centro de Estudios del Desarrollo Miguel d Escoto d”

Brockmann, 2021), expresa lo siguiente:

“En Nicaragua, el General Augusto César Sandino es el precursor del cooperativismo,
al crear la primera cooperativa en las riberas del Rio Coco-Wiwili un 19 de febrero de

1934. Basado en las premisas: “Me inclino por un régimen de cooperativas”, “que cada

hombre sea hermano y no lobo”, consciente de garantizar la Soberania Alimentaria”.

(p.4)



3.2.3 Importancia y beneficios de las cooperativas

El sitio web ElI Comercio (2019), en cuanto a la importancia de las cooperativas sefiala lo

siguiente:

“Las cooperativas tienen un papel fundamental en la economia social, ya que son agentes
de desarrollo econdmico con impacto social. Su presencia esta en todos los sectores
econdmicos. Debido a la incapacidad del mercado, sector publico y privado para
satisfacer las necesidades de la sociedad y de ciertos grupos vulnerables fomento la
creacion de nuevas formas de organizacion que componen a la economia social que
también es conocida como el tercer sector”. (parr.1).

Las cooperativas ofrecen tasas y plazos mucho mas atractivos para sus asociados tanto en

términos de préstamos Y tarjetas de crédito como en ahorro e inversiones que las entidades

bancarias (COOPENAE, 2021, parr.5).

3.2.4 Proceso de organizacion de una Cooperativa

“Las cooperativas se formalizan mediante la obtencion de la personalidad juridica que acredita
su inscripcion en el registro nacional de cooperativas que lleva el Ministerio de Economia
Familiar a traves de la Direccion General de asociatividad y Fomento Cooperativo (Ministerio

de Economia Familiar Comununitaria Cooperativa y Asociativa., s.f., p.2).

Las Cooperativas estan constituidas por diversos niveles jerarquicos. Cada uno, tiene deberes y
obligaciones que cumplir. La accion conjunta de estos organismos permite el fortalecimiento

de la Cooperativa (Instituto Nicaragiiense de Apoyo a la Pequefia y Mediana Empresa., s.f.,
p.4).


https://www.coopenae.fi.cr/tarjetas-de-credito-y-debito/

3.2.5 Principios de Cooperativismo en Nicaragua

La Ley General de Cooperativas de Nicaragua (2008) sefiala en los siguientes incisos los

principios el cooperativismo en Nicaragua:

a) Libre ingreso y retiro voluntario de los asociados.

b) Voluntariedad solidaria, que implica compromiso reciproco y su cumplimiento, su
cumplimiento y practicas leales.

c) Control democratico: un asociado, un voto.

d) Limitacion de interés a las aportaciones de los asociados, si se reconociera alguno.

e) Equidad, que implica la distribucion de excedentes en proporcion directa con la
participacion en las operaciones.

f) Respeto y defensa de su autonomia e independencia.

g) Educacion cooperativa.

h) Fomento de la cooperacion entre cooperativas.

i) Solidaridad entre los asociados.

J) lgualdad en derecho y oportunidades para los asociados de ambos sexos.

3.2.6 Derechos de los asociados de la cooperativa

La misma Ley General de Cooperativas de Nicaragua (2008) sefiala que, al ser parte de unas

cooperativas, los asociados adquieren los siguientes derechos:

a) Participar activamente en los actos de toma de decisiones y elecciones en la asamblea
general y demas érganos de direccion y control, haciendo uso del derecho de vos y voto.

b) Proponer y ser propuesto para desempefiar cargos en el consejo de administracién, junta
de vigilancia y otras comisiones o0 comites especiales que pudieran ser creados.

c) Utilizar los servicios de la cooperativa y gozar de los beneficios econémicos y sociales
que esta genere de conformidad con lo dispuesto en el Estatuto y el Reglamento.

d) Ser informado o solicitar informacién de la gestién de la cooperativa, de acuerdo con

los procedimientos establecidos en el Estatuto.



e) Fiscalizar la gestién de la cooperativa, formulando denuncias por incumplimiento de la
ley, el Estatuto y el Reglamento ante la junta de vigilancia.

f) Retirarse voluntariamente de la cooperativa, previo cumplimiento de los requisitos
previstos en el Estatuto para tal fin.

g) Recibir educacion sobre cooperativismo.

3.2.7 Cooperativas de ahorro y crédito

En cuanto a la clasificacion de acuerdo con su finalidad, la ley de general de cooperativas de

Nicaragua (2008), a las cooperativas de ahorro y credito las describe de la siguiente manera:

Son las que se constituyen con el propésito de promover el ahorro entre sus cooperados y crear
una fuente de crédito que les provea financiamiento a un costo razonable para solventar sus
necesidades. Asi mismo, para brindarles otros servicios financieros, sobre la base de principios
democréticos, de ayuda mutua y con ello mejorar sus condiciones sociales, econémicas y

culturales.

Las Cooperativas de ahorro y crédito podran realizar para sus asociados y presocios, todas las
operaciones activas y pasivas que éstos le demanden, siempre y cuando no sean incompatibles

con los principios y derechos cooperativos. Estas operaciones pueden ser entre otras:

a) Transferencia de fondos a nivel nacional como internacional, sean éstos de recepcion y
de envio.

b) Planes de proteccion personal y relacionados, para atender los casos de enfermedad o
muerte de sus asociados

c) Dotar a favor de sus asociados y presocios tarjetas de crédito y débito, para facilitarles
sus operaciones financieras siempre y cuando se establezca la estructura técnica y
operativa adecuada para el manejo de este servicio.

d) Extender certificados a los asociados que en sus depositos hayan fijado un plazo y

libretas de ahorro para depositos en que no hayan fijado fecha de retiro. No tendra los



asociados 0 presocios limites en cuanto monto y plazo de las sumas que por concepto

de ahorro y depdsitos puedan realizar.

Cooperativa de ahorro y crédito Camoapam, R.L.

En cuanto a la fundacion y legalizacion de la Cooperativa de Ahorro y Credito Camoapam, R.L.,

Olivas (2020) menciona lo siguiente:

“La CAC CAMOAPAM, R.L, inicia sus primeras operaciones 17 de agosto del afio
1966, como una Cooperativa de Ahorro y Crédito. Se constituyd legalmente el 17 de
agosto del afio 1966, habiendo obtenido su personalidad juridica mediante Resolucién
namero 82, del 19 de septiembre de 1966; inscrita bajo el nimero 79, folios 43/47 Tomo
X, Libro de Resoluciones y Registros Departamento de Cooperativas, Ministerio del
Trabajo, con 25 asociados (3 mujeres y 22 hombres) y un capital inicial suscrito y pagado
de C$ 12,500.00”. (p.4).

Politicas de créditos cooperativa de ahorro y crédito, Camoapam, R.L.

El manual de crédito, 2019, de la Camoapam presenta las siguientes politicas de crédito:

Los prestamos se otorgan a personas naturales o juridicas afiliadas a la cooperativa, de
acuerdo a la ley de cooperativa y sus reglamentos, siempre que cumplan con los
requisitos para ser considerados como socios y que cumplan con lo estipulado en el
manual de crédito y los requisitos para ser calificados sujetos aptos para obtener crédito.

El crédito que proporcione la cooperativa beberd orientarse posteriormente al
financiamiento de actividades productivas que incrementan los ingresos netos del socio
o su familia, mejoramiento en las condiciones de vida, tales como servicios, personales,

ganaderos, agricola, comercio, construccion etc.



La cartera de crédito de la cooperativa sera en su totalidad de caracter exigible por lo
tanto la base para el otorgamiento del crédito se fundamentara principalmente en la

capacidad de pago.

Todo préstamo debe ser amortizado, pagado o cancelado con forme a lo pactado
originalmente y solo por causas o circunstancias justificada se restructurard, ampliara o

modificaran los plazos de pagos establecidos en los contratos iniciales.

Todos los prestamos deberan retornar a la cooperativa con sus respectivos pagos del
principal, interés corriente, mantenimiento del valor monetario y el respectivo pago del

interés moratorio si le correspondiera.

El servicio del crédito estara fundamentado en la captacion de ahorros que la cooperativa
realice en su mercado de influencias. El financiamiento externo considera como una
fuente complementaria y eventual, debido a orientarse Unicamente para satisfacer o

financiar prioridades sefialadas en el punto anterior.

El crédito debe ser el mejor servicio de la cooperativa junto con la captacion de ahorros,
para ellos se buscara el maximo nivel de eficiencia en cuanto a la oportunidad de su
entrega, montos ajustados a las necesidades y capacidad de pago de los socios, asi como
a las disponibilidades de la cooperativa, buscando ampliar diversificar el acceso al

crédito evitando la concentracion del riesgo.

Debe mantenerse la méaxima rotacion de la cartera de préstamos., actuando
producentemente en la fijacion de plazos, montos y modalidades de pago y una oportuna

gestion de cobranza que asegure el mas bajo indice de moralidad.

Debe mantenerse una constante accién de informacién y asesoria a los socios sobre la

correcta utilizacion del crédito.

El crédito ofrecido debera estar disponible bajo condiciones de tasa de interes ajustables

y competitivas dentro del mercado financiero, buscando margenes de integracion que
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garanticen la cobertura de los costos financieros, gastos administrativos -operativos,
proteccion de cartera fortalecimiento del capital institucional y la generacion de un

excedente razonable.

3.2.8 Organismos de control de cooperativa

En Nicaragua el organismo que regula a las cooperativas es el Ministerio de Economia Familiar
Comunitaria Cooperativa y Asociativa a travées de la siguiente direccion:

“La Direccion General de Asociatividad y Fomento Cooperativo, desarrolla sus
funciones con acciones transversales a todo el quehacer del MEFCCA, procurando
mecanismos flexibles y agiles que posibiliten a las familias protagonistas, mecanismos
organizativos que fortalezcan sus condiciones de negociacién e intercambio para el
mejoramiento de su economia. Cuenta con dos direcciones especificas, la Direccién de
Legalizacion y Registro Cooperativo y la Direccion de Fiscalizacion, brindando
servicios gratuitos, presencial y en linea a través de las Delegaciones a nivel nacional.
Atiende los trdmites de legalizaciéon y registro de las cooperativas, promueve las
diferentes formas asociativas y brinda procesos de fortalecimiento cooperativo”

(Ministerio de Economia Familiar Comunitaria Cooperativa y Asociativa , s.f., parr.1).

3.3 Crédito

Segun Villasefior (2007) el crédito es la entrega de un valor actual sea dinero, mercancia o
servicios sobre la base de confianza a cambio de un valor equivalente esperado en un futuro,

pudiendo existir adicionalmente un interés pactado.

El mismo autor menciona, que el crédito es de vital importancia para la economia de los paises
y de todas las empresas, ya que su utilizacién adecuada produce, entre otros beneficios los

siguientes:

v" Aumento de los volimenes de venta.

11



v Incremento de la produccién de bienes y servicios y, como consecuencia, una
disminucion de los costos unitarios

v’ Elevacién del consumo al permitir que determinados sectores socioeconémicos
adquieran bienes y servicios que no estarian a su alcance si tuvieran que pagarlo al

contado.

v Creacion de mas fuentes de trabajo, mediante nuevas empresas y ampliacion de las

ya existentes.

v" Fomento del uso de todo tipo de servicios y adquisicién de bienes, con plazos largos

para pagarlos.

v" Desarrollo tecnolégico, favorecido indirectamente al incrementarse los volimenes

de ventas.

v" Ampliacion y apertura de nuevos mercados, al dotar de poder de compra a
importantes sectores de la poblacion.

3.3.1 Estrategias de credito

Las estrategias de créditos son de suma importancia, ya que permite prevenir riesgo y problemas
al transcurso del tiempo, y para ellos las organizaciones implementan nuevos proyectos, nuevas
estrategias de financiamiento para asi llevar a cabo uno de sus objetivos metas y las operaciones

productivas (Quinaluisa , Ortega, Guzman, & Toro, s.f). (p.64).

Segun Brachfield (s.f), para hacer un manejo exitoso de los créditos otorgados de deben de

tomar en cuenta las siguientes estrategias de crédito:

1- Estrategia de méxima liberalidad en la concesion de créditos y méxima tolerancia en el

cobro.
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2- Estrategia de alta flexibilidad en la concesion de créditos, pero maximo rigor en la
reclamacion de los pagos.

3- Estrategia de elevado control del riesgo antes de conceder créditos, pero mucha
tolerancia en caso de demoras en el pago.

4- Estrategia de maximo rigor en el control de los riesgos y maxima dureza en la exigencia

del pago de las facturas.

3.3.2 Importancia del crédito

Segun el sitio web Importancia (s.f), la importancia del crédito radica en los siguientes aspectos:

“El crédito es un elemento que esta y que siempre estara dentro de la economia de un pais y
gue es necesario, esencial, para que el propio pais tenga solvencia, la capacidad empresarial y
el apoyo social necesario para mantener un gobierno y dar estabilidad a una sociedad, a una

economia y al propio pais”. (parr.6)

3.3.3 Elementos del crédito

Segun el sitio web Saber Mas, Ser Mas (s.f), independientemente de la institucion los elementos

del crédito son los siguientes:
e Prestamista o acreedor: quien presta el dinero.
e Prestatario o deudor: quien pide prestado el dinero.
e Plazo: es el periodo de tiempo en el que la persona esta dispuesta a pagar el dinero que
se le prestd. No es lo mismo prestar unos recursos por un dia que a diez afos, pues
mientras se cumple el ultimo plazo pueden pasar muchas cosas que impidan el pago de la

obligacion. Recuerde que, a mayor plazo, la cuota mensual puede ser mas baja pero los

intereses que paga por el crédito serdn mayores.
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Tasa de interés: Es un indicador que se expresa en forma de porcentaje y se usa para
estimar el costo de un crédito. La tasa de interés establece un balance entre el riesgo y la
posible ganancia de la utilizacion de una suma de dinero en una situacion y tiempo
determinado. Este valor tiene un tope maximo de cobro (Tasa de Usura) el cual estd
vigilado y regulado por la Superintendencia Financiera de Colombia. El céalculo que se
hace de manera trimestral para los créditos de consumo es diferente al tope maximo de

intereses que se fija para un microcrédito por su riesgo.

Intereses corrientes: Corresponden a la tasa de interés que fija la entidad financiera por
el crédito. La liquidacién de esta puede ser fija (los intereses se calculan sobre el monto

desembolsado) o variable (se liquidan sobre el saldo de la deuda).

Intereses de mora: Deben ser asumidos por el incumplimiento de una obligacion
contraida, en este caso con la entidad financiera. Estos solo operan un dia después de que
se haya cumplido la fecha de pago estipulada y no se reporte la cancelacion de la cuota, o

en su defecto, del credito; y su cobro se hace sobre el capital de la cuota que se debe.

Otros costos asociados: Algunos tipos de crédito requieren que el deudor tome un seguro
de vida o se realice un estudio de crédito. Al comparar entre entidades financieras
pregunte en detalle que otro tipo de cobros pueden aparecer en su estado de cuenta y si
estos seran periddicos o Unicamente en el momento del desembolso.

Codeudor: Cuando evalue las condiciones para solicitar un crédito, tenga en cuenta que
algunas entidades financieras tienen como requisito un codeudor, segin cual sea el
producto (por ejemplo: crédito educativo). Por lo general, esta figura se solicita cuando
los ingresos del solicitante no son suficientes y se necesita de otra persona que respalde la

deuda.
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3.3.4 Tipos de créditos

El portal web Educa (s.f), menciona que dentro de los tipos de créditos mas comunes

encuentran los siguientes:

Crédito de consumo

Monto de dinero que otorga el Banco a personas para la adquisicion de bienes o pago de
servicios, y que normalmente es pactado para ser pagado en el corto o mediano plazo (1 a 4

anos).

Créditos comerciales

Monto de dinero que otorga el Banco a empresas de diverso tamafio para satisfacer necesidades
de Capital de Trabajo, adquisicién de bienes, pago de servicios orientados a la operacion de la
misma o para refinanciar pasivos con otras instituciones y proveedores de corto plazo y que
normalmente es pactado para ser pagado en el corto o mediano plazo. Cabe sefialar que se trata

de una denominacion comercial, propia de cada institucion que lo otorga.

Créditos Hipotecarios

Crédito que otorga el Banco para la adquisicion de una propiedad ya construida, un terreno,
como también para la construccion de viviendas, oficinas y otros bienes raices, con la garantia
de la hipoteca sobre el bien adquirido o construido; normalmente es pactado para ser pagado

en el mediano o largo plazo (8 a 40 afos, aunque lo habitual son 20 afios).

3.3.5 Calificacion del crédito

Knigth (Knight, 2022), expresa que la calificacion del crédito se realiza para conocer bien al

potencial acreedor de un crédito:
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“La calificacion de crédito es una puntuacion que mide la calidad crediticia de un pais,
empresa 0 persona. Se determina mediante una evaluacion del historial de crédito y
capacidad para pagar la deuda. Esta capacidad se mide teniendo en cuenta tanto los

activos como los pasivos”. (parr.1)

3.3.6 Proceso del crédito

El otorgamiento de un crédito es un proceso en el cual se analiza la informacion obtenida del
solicitante. Es importante que la microfinanciera verifique esta informacion y que se describa
en sus politicas el periodo y el proceso para verificar dicha informacién (Moreno, Davila,
Flores, & Peralta, 2015).

Pasos

En cuanto a los pasos de un proceso de crédito Ortiz (s.f), menciona que se deben realizar los

siguientes:

Estudiar el entorno: La situacion de la economia -en general- y del sector al cual pertenece la
empresa -en particular- son requisitos ineludibles en esta actividad. Hay épocas de crecimiento
econdmico. Cuando los negocios crecen, sus ventas y utilidades aumentan y, por consiguiente,
su flujo de efectivo. Pero hay épocas de crisis cuando se contrae la economia, en las cuales no
resulta conveniente tomar nuevos riesgos, sino mas bien tratar de recuperar los créditos ya

otorgados.

Entender el negocio del cliente: No se puede otorgar crédito a una empresa cuando no se
entiende como funciona, cual es el modelo de negocio, cuales son sus ciclos de efectivo, la
estacionalidad de sus ingresos, entre otros aspectos. Y es que no es lo mismo dar crédito a un

agricultor, a una universidad, a una EPS o a una industria manufacturera.

Evaluar estados financieros: Los estados financieros, por naturaleza, reflejan la situacién

econdmica y la evolucién de las cifras de cada empresa. Por consiguiente, el debido
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entendimiento del estado de situacion financiera y del estado de resultados, correspondientes a

los tres ultimos afios, es fundamental en el otorgamiento de un crédito.

Analizar de indicadores: Una herramienta muy util es la aplicacion de indicadores financieros,
con el fin de determinar las fortalezas o debilidades que la empresa pueda tener en materia de
liqguidez (capacidad de pago a corto plazo), margenes de rentabilidad, situacion de

endeudamiento y costos del mismo y; finalmente, solvencia o capacidad de pago a largo plazo.

Capacidad de pago: Una herramienta de gran utilidad para evaluar la capacidad de pago es el
flujo de caja razonablemente proyectado. Para ello hay que tener en cuenta la méas probable
evolucion de la economia y los negocios, utilizando los mejores supuestos de proyeccion y

proponiendo diferentes alternativas, sensibilizando los supuestos méas importantes.

Historial crediticio: La revision de bases de datos facilita informacion acerca de los habitos de
pago del cliente: si presenta un historial limpio de crédito, si ha tenido dificultades, pero las ha
superado de manera adecuada, si -por el contrario- subsisten problemas sin resolver que

dificulten la decision de crédito.

Tomar garantias: Las garantias nunca estdn de méas. Una garantia (hipoteca, prenda,
pignoracién de ingresos o depdsitos) es una gran ayuda cuando la fuente principal de pago, que
es el flujo de efectivo, refleja alguna dificultad. Sin embargo, una garantia no hace de un crédito
malo o un crédito bueno. La fortaleza del crédito reside en el buen analisis y la capacidad de

pago que muestre el flujo de caja. La garantia es solo una seguridad adicional.

3.4 Satisfaccion del cliente

Segun Thompson (2009), conceptualiza al cliente de la siguiente manera:

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona
0 para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se

crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.
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La satisfaccion del cliente es la medida en la cual el desempefio percibido de un producto o

servicio Es igual a las expectativas del comprador o consumidor (Armstrong & Kaotler, 2013).

También puede afirmarse que este término hace referencia a la percepcion del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos, es decir la satisfaccion que el cliente percibe (1SO,
2008).

Segin Hammond (s.f), la satisfaccion del cliente se define de la siguiente manera:

“La satisfaccidn del cliente es la medicion de la respuesta que los consumidores tienen
con respecto a un servicio o producto de una marca en especifico. Las calificaciones son
referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo
que necesitan”. (parr.2)

El compromiso con el cliente es el vinculo sistematico y emotivo que establece una empresa

con sus consumidores. Se trata de una relacion cuyo objetivo fundamental es cultivar el apego

y la lealtad del cliente hacia la marca (Da Silva, 2020, parr.5)
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IV. MATERIALES Y METODOS

4. 1 Ubicacion y fechas del estudio

Camoapa es un municipio perteneciente al departamento de Boaco, tiene una extension
territorial de 1,483.20 km (35.5% del actual territorio departamental) limito al norte (Boaco,
Matiguas y Paiwas), al sur (San Francisco de Cuapa y Comalapa), al este (El Ayote y la
Libertad), y al oeste (San Lorenzo y Boaco). EI municipio de Camoapa estd ubicado a 550
m.s.n.m, con una precipitacion de 1,500 mm/anuales con una temperatura entre 23.7°C y
28.5°C; en regiones altas promedio oscila entre 18°C a 20°C con una poblacion aproximada de
40,700 habitantes (S.A, CORASCO, 2018).

El presente estudio se realizd en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camoapam, R.L en el
casco urbano del municipio de Camoapa, estd ubicada a 115km de Managua, situada en la
region central del pais a 520 m.s.n.m, situacion que asegura un clima agradable todo el afio; no
obstante, el municipio deja ver cerros aridos y terrenos pedregosos, pero no en toda region,
porque es posible contemplar pastizales, sectores montafiosos y las Reservas naturales
Mombacho- La Vieja y el Masigue. Su latitud es de 12°22°48"" y su longitud es de 85°30736""
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Figura 1. Municipio de Camoapa. (MTI, 2010, p.18)
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4.2 Disefo de la investigacion

El presente estudio es el tipo descriptivo no experimental. Consistié en la recopilacion de
informacidn a través de hoja de observacion (Anexo 1) proveniente de los expedientes de los
socios y brindada por la gerencia de la cooperativa para la descripcion de los créditos generados
durante el periodo de estudio; asimismo, la aplicacion de encuesta (Anexo 2) a los clientes, del
periodo de estudio, para determinar la satisfaccion de ellos con respecto a los créditos y los

parametros de aceptacion.
4.2.1 Tamano de la muestra
La base de dato del periodo evaluado fue de 850 socios activos crediticios de donde se

determind una muestra de 191 socios, determinada en una hoja de Excel predeterminada

(market & opinidn research)

Caélculo del tamafo de muestra

Introducir valores:

Nivel de confianza deseado (Z) = 95 %
(ingrese numero entre 90% y
99%)
Tamarnio del universo (N) = 859
Proporcién de poblacion (p) = 0.8
Error deseado (e) = +/- 5 %
Resultado:
Muestra (n)= 191
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4.4 Datos evaluados

4.4.1 Créditos generados

Los préstamos otorgados son cantidades monetarias realizadas por la empresa a un tercero. Por
su parte, los préstamos recibidos es dinero que presta un tercero a la empresa (Blog

Conocimiento, s.f). (parr.1)

4.4.2 Satisfaccién de los socios

Kotler (1997 citado por Loor, Calderdn, & Arias, (2017)) menciona que el servicio “es cualquier
actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son muchos intangibles y no dan lugar a la
propiedad de ninguna cosa, su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico”.
“El servicio también se lo define como un dinamismo, beneficio o satisfaccion que recibe el
socio por una venta, dado como resultado que el servicio es intangible” (Kotler & Armstrong,
2012 citado por Loor, Calderon, & Arias, 2017).

Cuadro 1 Operacionalizacién de las variables para medir el comportamiento crediticio de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Camoapam, R.L.

VARIABLE SUB VARIABLE ALCANDE HERRAMIENTA
MEDICION
Créditos generados Nivel de escolaridad de los Datos porcentuales Hoja de observacion
socios

Datos porcentuales
Rubro solicitado

Estadistica

Monto solicitado descriptiva

Plazo Estadistica
descriptiva

Intereses
Estadistica
descriptiva

Satisfaccion del socio Claridad de la informacion Datos porcentuales Encuesta a socios

Valor percibido

Valores en la atencién

Nivel de confianza
Sugerencias a la Cooperativa
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4.4.3 Analisis de datos

Para lograr los objetivos propuestos en la presente investigacion se aplicé estadistica descriptiva
a través de distribucion de frecuencias relativas y graficos y medidas de tendencia central para
lo cual se utilizé hoja de célculo de Excel.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION
5.1 Crédito generado
5.1.1 Nivel de escolaridad de los socios

En la figura 2, se observa que, en cuanto a la informacién del cliente, sobresale que, quienes
hacen uso de crédito en la cooperativa Camoapam, R.L. en su mayoria son personas que
alcanzaron un nivel de escolaridad de secundaria, seguido del nivel de escolaridad de primaria

y un minimo de personas son analfabetas.

También es importante mencionar que el nivel de escolaridad influye de alguna manera para
cumplir con las obligaciones financieras porque una persona con un nivel académico alto puede
realizar un mejor andlisis de sus capacidades de pago, y evaluar las mejores alternativas de

financiamiento.

2.31% 2.89%
L

0
21.97% —14.45%

= Analfabeto

= Alfabetizado

= Primaria
Secundaria

= Técnico

= Universitario

10.98% |

\_47.40%

Figura 2. Nivel de escolaridad de los socios de la Cooperativa Camoapam, R.L.
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El nivel de escolaridad de secundaria encontrada en la presente investigacion es mayor al
reportado por la Fundacion Nicaraguense para el Desarrollo Econémico y Social (2013), que

encontré un nivel de escolaridad de secundaria terminada del 40%.

5.1.2 Rubro solicitado

En cuanto al rubro solicitado por las personas que hacen uso del servicio del crédito en la
cooperativa Camoapam, R.L. se encontré que el mayor rubro solicitado es el de consumo
personal y el menor rubro solicitado es el de agroindustria (Figura 3). Los resultados anteriores
se deben porque el crédito de consumo es utilizado para los pagos de cuentas en otras
instituciones crediticias, compra de electrodomesticos, atencion médica y urgencias familiares

comunes como pagos de servicios, renta y viajes al exterior entre otros.

El crédito ganadero sobresale en segundo lugar por ser una zona donde hay alta produccién de
la especie bovina, por lo tanto, el crédito es utilizado en la compra y comercializacion de
terneros para finalizacion en matadero o bien para la compra de vientres. El crédito de servicio
no es tan usado debido a que es orientado a la compra de vehiculos para transporte colectivo o

para la compra de lineas de taxi o rutas para zona rural.

1.30%_ 1.23%

0.26%

1% = Agroindustria
1.25% = Comercio
Servicio

Consumo

= Agricola

= Ganadero
72.14% = Construccion

= Ninguno

Figura 3. Rubro solicitado de los socios de la Cooperativa Camoapam, R.L.
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En la investigacion realiza por Ruiz, Herndndez, y Gonzalez (2017), en la cooperativa La
Moderna R.L. sé encontraron que para el rubro agricola hubo demanda crédito del 26.13 %,
siendo menor al encontrado en la Camoapam; para el rubro comercio se encontro un 22.52 %,
también mayor al 9.25 % otorgado por la Camoapam; para el rubro de ganaderia en la
cooperativa La Moderna se entregd un 5.41 %, menor a lo entregado por la Camoapam con un
valor de 6.36 %; en cuanto al rubro de servicio la Camoapam supero a La Moderna con 9.25
%; en el crédito destinado para la construccion La Moderna supero a la Camoapam con 43.24
%.

5.1.3 Monto solicitado

En periodo analizado en la presente investigacion entre todos los rubros de créditos que ofrece
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camoapam, R.L. el monto minimo entregado fue de 3 000
cordobas y el maximo de 600 000 cérdobas, con una media de 46 759.58 cérdobas. Entre todos
los rubros en el 2019 el monto entregado de cordobas fue de 26 574 593.20, el del 2020 fue de
28 426 560.68 y en 2021 fue de 39 615 106.95 para un total en los tres afios de 94 616 260.83
coérdobas (Figura 3). Es importante mencionar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Camoapam R.L. entre sus politicas para el otorgamiento de crédito manejo un monto minimo

de 3 000 cordobas y un monto méaximo de 600 000 cordobas.
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Cuadro 2 Monto solicitado por los socios de la Cooperativa Camoapam, R.L en el periodo

2019-2021.

Descripcion Monto
Media 46 759.58
Error tipico 2246.55
Mediana 25 000.00
Moda 10 000.00
Desviacion estandar 65 843.65
Varianza de la muestra 4335386849
Rango 599 000
Minimo 3000
Maximo 600 000
Suma 40166483.50
Cuenta 859.00

El promedio del monto desembolsado por la Cooperativa la Camoapam R.L. en periodo es
mayor al encontrado en el estudio realizado por Ruiz, Hernandez y Gonzalez (2017) donde en
promedio la cooperativa La Moderna entrego en promedio montos de 44 353.95 cérdobas.

5.1.4 Plazo

En el cuadro 3, se describe que, en los tres afios analizados en el presente estudio, el plazo
minimo fue de tres meses y el maximo de 48 meses, con una media de 18 meses. Los resultados
anteriores se deben a que el crédito de consumo, en los tres afios analizados se otorgaron 1 310
préstamos y por lo general el plazo solicitado por los socios es de 18 meses para este tipo de
crédito. Tanto el plazo minimo como el plazo maximo corresponden a politicas crediticias de

la Camoapam.
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Cuadro 3 Plazo de los créditos solicitados por socios de la Cooperativa Camoapam, R.L en el
periodo 2019-2021

Descripcion Plazo (meses)
Media 18.01
Error tipico 0.33
Mediana 18.00
Moda 18.00
Desviacion estandar 9.71
Varianza de la muestra 94.37
Rango 47.00
Minimo 1.00
Méaximo 48.00
Suma 15473.00
Cuenta 859.00

Los resultados encontrados en al presente investigacion son diferentes los encontrados por
Berrios, Davila, Gutierrez, y Lopez, (s.f) en la cooperativa La Moderna en cuanto al plazo
maximo que brinda esta cooperativa (18 meses), pero coincide con La Camoapam,R.L. en el

plazo minimo (tres meses).

5.1.5 Intereses

Los intereses sobre el capital otorgado en crédito, en el periodo analizado fue de 1.67 % mensual
y un total anual del 20.04 %, esta tasa es una politica interna de la cooperativa Camoapam que
tiene como objetivo la finalidad, de que los socios puedan acceder a créditos con una tasa mas
baja que otras instituciones que ofrecen el servicio crediticio con montos considerables a corto,

mediano y largo plazo.

La tasa de interés brindada por la Cooperativa Camoapam R.L. es menor a la tasa de interés del

3 % encontrada en la investigacion realizada por (Berrios, Davila, Gutierrez, & Ldpez (s.f).
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5.2 Satisfaccion del socio

De total de personas que hicieron uso de crédito en la cooperativa Camoapam, R.L la mayoria
dijo sentirse “totalmente satisfecho” y las personas restantes expresaron sentirse “muy
satisfecho”, el resultado se debe a que existe un seguimiento continuo por parte de los
promotores de créditos de la cooperativa Camoapam, es decir estan pendiente del socio en
cuanto a las fechas de pago de sus cuotas y de igual manera se le brinda acompafiamiento a la
hora de elaborar el presupuesto de inversion del monto solicitado y al momento de la solicitud

del crédito son muy claro en el tema del calculo de la cuotas segun el plazo solicitado.

Otro aspecto que deja satisfecho a los socios es la tasa de interés méas baja aplicado al crédito.

35.26%

m Totalmente satisfecho

= Muy satisfecho

= Medianamente satisfecho
Un poco satisfecho

m Nada satisfecho

64.74%

Figura 4. Satisfaccion del socio en la Cooperativa Camoapam, R.L.

Los resultados encontrados por Ruiz, Hernandez y Goénzalez , (2017) son difrentes a los
obtenidos en el presente estudio, porque la mayoria de los socios dicen sentirse sastifechos por
la tasa de interes y el caso de los socios de la Camoapam la mayoria expreso estar “totalmente

satisfecho” por qué existe un acompafiamiento continuo con los socios que solicitan créditos.
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5.2.1 Claridad en la informacién

Respecto a la claridad de la informacion brindada por los promotores de créditos de la
cooperativa Camoapam, el 100% de las personas expresd, que recibieron una informacion con

claridad al momento de solicitarla.

El resultado anterior se debe a que los promotores de créditos explican y capacitan al socio para
los requisitos necesarios para optar al credito, se brinda la informacion precisa sobre el calculo

de las cuotas segun el monto y el plazo solicitado.

El resultado obtenido en el presente estudio coincide con uno de los principios de una
institucién financiera escrito por Such (2018), donde se menciona que la informacidn “debe ser
facil de entender y de encontrar. Escrita con un lenguaje claro y sin esconderla en un rincén del

folleto o del contrato”. (parr.4).
5.2.2 Valor percibido
En cuanto al valor percibido los usuarios del servicio de credito en la Camoapam mencionaron

que se decidieron en su mayoria por la calidad del servicio seguido por los intereses y en Gltimo

lugar por el monto recibido.

24.28% __

= Calidad del servicio
= Monto recibido

JV Intereses

\68.21%

7.51%

Figura 5. Valor percibido de los socios de la Cooperativa Camoapam R.L.
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Los resultados obtenidos en la presente investigacion sobre el valor percibido de los socios que
hicieron uso del crédito en la Camoapam, es coherente con lo expresado por el sitio web Aula
Facil (s.f), donde se menciona que las personas seleccionan una institucion financiera por la

accesibilidad, comunicacion y participacion del cliente.

5.2.3 Valores en la atencion

Las personas encuestadas, referente a los valores por los cuales optaron a un crédito, la mayoria
expreso que se decidieron por la confianza que tienen hacia la cooperativa, por la experiencia

crediticia, mientras tanto una minoria de los socios entrevistados se refirieron por la honestidad.

7.51%

14.45%_\ )
= Confianza
» Eficacia
Eficiencia
0,
8.67 /0‘/' Honestidad

‘69.36%

Figura 6. Valores encontrados en la Cooperativa Camoapam R.L.

Lo que expresé la mayoria de los socios encuestados de la Camoapam en el presente estudio,
sobre la atencidn, se relaciona con lo escrito por el sitio web Relacién Cliente (2008), donde se
menciona que “para reforzar su reputacion, las instituciones financieras deberian instaurar una
cultura de servicio que ayudard a crear fidelidad en los clientes, asi como construir

reconocimiento de marca”. (parr.4)
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5.2.4 Nivel de confianza

En el nivel de confianza hacia a la cooperativa Camoapam, la mayoria de los socios expresaron
que hacen uso de la misma en los diferentes servicios que ofrece, por la experiencia en el manejo
de créditos y mejores beneficios que ofrece la cooperativa frente a otras instituciones que

ofrecen crédito

2.89%

24.86%

= Experiencia crediticia

= Transparencia
Beneficios
Honestidad

Figura 7. Confiabilidad de la Cooperativa Camoapam, R.L.

Lo expresado por los socios de la Camoapam coincide por lo escrito por Elguero (2017), el
menciona que “a la confianza en el sistema financiero se consigue y se mantiene cuando las
entidades financieras actian con transparencia, buen gobierno corporativo complace, pero
también con organos reguladores modernos, eficientes y proactivos que garanticen el correcto

funcionamiento del sistema y sancionen adecuadamente su desviacion”. (parr.6)

5.2.5 Sugerencias a la cooperativa

Respecto a las sugerencias hacia la cooperativa la mayoria dijo “no tener sugerencias”, ya que
consideramos una cooperativa de prestigio y experiencia méas de 50 afios al servicio de nuestro
municipio para un mejor desarrollo econdémico por tanto entre el resto de las opiniones de los
socios sobresalen que la cooperativa debe dar “mayor explicacion”, se debe garantizar una

“agilidad en el tramite” y por ultimo “mayor asistencia”.
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1|9.65%

= Agilidad en el tramite
= Mayor explicacion
Mayor asistencia

| No hay sugerencias

0
50 29% | 23.12%

6.94%

Figura 8. Sugerencias hacia la cooperativa Camoapam, R.L.

Las sugerencias brindadas por los socios de la Camoapam son similares a los encontrados en
investigacion realizada por Ruiz, Herndndez y Génzalez (2017), donde los socios encuestados
proponen “brindar mayor informacion a los socios acerca de las tasas de interés que perciben
porsus ahorros con el objetivo de motivarlos a practicar ese habito tan necesario para poder

resolver imprevistos futuros y por ende lograr un mayor crecimiento de la cooperativa”.(p.19).
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VI. CONCLUSIONES

Se encontro que los socios de la cooperativa Camoapam, R.L. que hacen uso del crédito en su
mayoria tienen un nivel de escolaridad de secundaria, el 47.40 %. De total de rubros que ofrece
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Camoapa, R.L, el mas demandado fue el rubro de consumo
personal con 72.14 %, seguido del rubro de construccion con 13.87 % y el menor solicitado fue
el rubro de agroindustria con 0.26 %. En el periodo analizado se encontré que los montos
otorgados en crédito estan desde C$ 3 000 hasta los C$ 600 000, con plazos de un mes a 48
meses con un interés general mensual de 1.67 % (20.04 anual).

Referente a la satisfaccion de los socios, se encontré que existe un seguimiento continuo y
acompafiamiento por los promotores en la elaboracion del presupuesto en lo que se utilizara el
crédito donde el 64.74 % expreso estar “totalmente satisfecho”, de igual manera existe claridad
en la informacion en la explicacion de los requisitos necesarios para optar a un credito y sobre
el calculos de las cuotas de acuerdo al plazo solicitado, los socios encuestados expresaron que
perciben una calidad en el servicio (68.21 %) y que los intereses (24.28 %) facilitan la el pago
del crédito y de igual manera valoran que existe una buena atencién al socio por la experiencia
crediticia que posee la cooperativa lo que genera confianza (69.36 %) al ofrecer mejores
beneficios que otras instituciones que ofrecen créditos, por Gltimo la mayoria de socios
expresaron no tener sugerencias (50.29 %) hacia la cooperativa, pero si se recomiendan brindar
una mayor explicacion (23.12 %), agilizar los tramites (19.65 %) y brindar mayor asistencia
(6.94 %).
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VIl. RECOMENDACIONES

Hacer énfasis en los asuntos crediticios, al brindar orientacién o capacitacion, a los aspirantes a
socios al momento de su solicitud.

Brindar capacitacion a socios agricultores para que puedan manejar sus explotaciones de manera
mas eficiente a fin de garantizar un mejor manejo del crédito por parte de ellos.

Generar confianza entre los promotores de crédito y los socios, para poder inducirlos de una
mejor manera al uso y manejo del crédito.
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VIl. ANEXOS

Anexos 1. Hoja de observacion sobre informacion de los clientes de la Cooperativa Camoapam, R.L.

INFORMACION DEL CLIENTE RUBRO SOLICITADO MONTO
SOLICITADO

PLAZO

Aiios | Numero | construccién Ganaderia | Industria | Comercio | Servicio | Agricola | Consumo
de ser | de

N° | Procedencia Edad | Sexo | Ocupacion socio | créditos

10
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Anexo 2. Encuesta a socios cooperativa Camoapam, R.L

Caracterizacion de

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA
los crediticio en los socios cooperativa Camoapam, R.L. en el

municipio de Camoapa.

N° de encuesta
l. Introduccion

El presente cuestionario tiene como finalidad “caracterizacion de los crediticio en los socios
de la cooperativa Camoapam, R.L. en el afio 2019,2021”, para la Elaboracién de un Trabajo
de Tesis, el cual es un requisito de graduacion de la Carrera de Licenciatura en
Administracion con mencion en Agronegocios, de la Universidad Nacional Agraria (UNA),
Sede Camoapa. Por tanto, le agradecemos por su tiempo brindado y por sus respuestas.

1. Desarrollo

2.1 Datos Generales

[INT0)00] o = S ———

OCUPACION =-=-==mmmmmmmmmm oo

Edad: --------
Afos de ser socio: -------

Complete los datos solicitados marcando con una X la respuesta que usted considere

oportuna

2 nivel de escolaridad

a. Analfabeto

Secundaria

b. Alfabetizado

Técnico

c. Primaria

Universitario

2.2 uso del crédito

¢ Cual es el destino de su

ultimo crédito?

a. Urgencia b. medios de
familiares trasporte
c. Negocios d. Otros

¢ Qué tipos de rubros solicitd en su ultimo crédito?
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a. Agro e. Agricola
industria

b. Comercio f. Ganadero

c. Servicio g. Construccion

d. Consumo h. Ninguno

3.1 Satisfaccion del cliente

¢ Cuan satisfecho se encuentra con el servicio brindado?

a. Totalmente
satisfecho

d. Un poco
Satisfecho

b. Muy satisfecho

e. Nada satisfecho

c. Medianamente
satisfecho

¢El personal de crédito fue claro al momento de brindarle el servicio?

Si

No

Si responde No, Justifique

¢Cual es el valor percibido de mayor prioridad para usted?

a. Calidad

servicio

b. Cantidad

c. Interés

¢ Cudl es la expectativa que mas lo condujo a la obtencién del crédito?

a. Confianza

b. Eficacia

c. Eficiencia
d. Honestidad

¢Por que considera mas confiable la cooperativa Camoapam y no otra Instituciones?

a. Experiencia b. trasparencia
crediticia

C. mayores d. honestidad
beneficios
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¢ Qué sugerencias tiene para la cooperativa Camoapam R.L. al momento de adquirir el servicio?

a. Mas agilidad b. Mejor
el tramite | explicacion
crédito sobre

deducciones

c. Mayor asisten d. No tengo
de sugerencias
promotores

iMuchas Gracias por su colaboracion!
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