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Resumen Ejecutivo

La siguiente investigacion presentada a continuacion, busca analizar los estados
financieros de los Ultimos tres afios (2019-2021) de la Asociacion Solidarista Arthrocare en la
empresa Servicios Corporativos S.A, con el fin de determinar su buen funcionamiento y su
idoneidad en la informacion reflejada. Se analizardn las técnicas implementadas por la
administracion para atraer nuevos asociados, asi como la funcionalidad y la gestion que se realiza
de la herramienta que tiene disponible para todos sus productos y servicios brindados, se estudiaran
los analisis que realiza la asociacion para prevenir o anticipar los posibles riesgos financieros y asi

establecer una estrategia de mejora en el proceso.

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, este método utiliza la recoleccion de datos
de analisis matematicos y estadisticos para explicar, describir y asi interpretar los resultados traves
de graficas. La organizacidn es una Asociacion Solidarista llamada Arthrocare, la cual se encuentra
ubicada en Zona Franca Coyol de Alajuela, su enfoque se centra en el sector publico privado
financiero, zona con amplio potencial para el desarrollo. Este trabajo de investigacion sera
desarrollado en seis capitulos:

En el primer capitulo constara de el problema de la investigacién, los objetivos que se
desean obtener, la justificacion, los antecedentes del trabajo y las proyecciones. En el capitulo dos
se plantea el marco teorico. En el capitulo tres, se sefiala el marco metodoldgico referencial. En el
capitulo cuatro se explica el analisis e interpretacion de los datos. En el capitulo cinco, se otorgan
las conclusiones y recomendaciones del trabajo. En el capitulo seis, se presentara la propuesta para

el trabajo de investigacidn con base en las conclusiones.
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CAPITULO I: PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El planteamiento del problema se describe como la base de todo estudio o proyecto de
investigacion, que describe una situacion que debe ser resuelta.
En referencia a lo que menciona Eschenhagen, Vélez, Maldonado y Guerrero (2018)
indican que:
Los problemas constituyen, metodolégicamente hablando, el ADN de la
investigacion o del pensar. Sin problemas nadie piensa, pero pensar entonces es
bastante mas que resolver problemas. En sentido propio, pensar crea nuevas
dimensiones, nuevos mundos, nuevas alternativas inexistentes anteriormente, asi el

pensar responde a los problemas, creando posibilidades, imaginando divergencias
y no convergencias. (parr. 3)

Con base en lo anterior, se presenta la introduccion del planteamiento del problema de la
investigacion, donde se sabe que toda empresa esta consciente de que puede incurrir en este tipo
de repercusiones, ya sea que se haga o no un analisis adecuado de los estados financieros para la
toma de decisiones, con el acuerdo de salvaguardar y administrar los bienes de ambas partes y no

perder la confianza de los asociados.

La Asociacion Solidarista Arthrocare nacio bajo la iniciativa de un grupo de colaboradores
de la empresa Servicios Corporativos S.A, en marzo de 2013, debidamente inscrita el 14 de junio

de 2013, se encuentra ubicada en Zona Franca Coyol, en la provincia de Alajuela.

Actualmente, se cuenta con una amplia cartera de créditos e inversiones que seran
analizadas debido a su vulnerabilidad en términos de rentabilidad y riesgo financiero, para procurar
un buen manejo de los fondos de los asociados, hacer de la Asociacion una opcién mas atrayente

para los no asociados.

Tomando en cuenta que la empresa ha sobresalido con sus productos y servicios brindados,
asi como sus lineas de crédito, se pretende analizar los estados financieros para evaluar cual ha
sido el impacto que ha generado el Covid-19 en sus finanzas y cual ha sido la precepcion que

tienen los asociados respecto a esta.
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Esta investigacion tiene como meta que la Asociacion Solidarista Arthrocare, pueda
identificar cuéles son sus posibles afectaciones y logre aumentar su rentabilidad y atraer a nuevos
asociados para que adquieran sus servicios; también tomar en cuenta la percepcion que tienen los
asociados respecto a los créditos, servicios que brinda, para asi establecer una estrategia de mejora

en el proceso de rentabilidad.

Lo anterior lleva al planteamiento de la siguiente pregunta de investigacion: ;Cual es el
estado financiero actual de la Asociacién Solidarista ARTHROCARE?

Objetivos

Objetivo General

Analizar los estados financieros del periodo 2019-2021 de la Asociacion Solidarista
Arthrocare en la empresa Servicios Corporativos S.A en el primer cuatrimestre 2022, para

identificar areas de mejora.

Objetivos Especificos

e Analizar los estados financieros de la Asociacion Solidarista en el periodo
comprendido entre los afios 2019 y 2021 para conocer la liquidez, capacidad de pago,
rentabilidad y manejo financiero.

e Evaluar la idoneidad de la herramienta que utiliza la Asociacion Solidarista
Arthrocare en su gestion financiera con base en el modelo CAMELS, para conocer la
percepcidn que tiene los colaboradores respecto a la herramienta.

e Conocer la percepcién que tienen los asociados de la Asociacién Solidarita
Arthrocare respecto a los servicios que se les brindan.

e Determinar cudles son los posibles riesgos de rentabilidad financieros asociados

que afectan a la asociacion solidarista Arthrocare para proponer una estrategia.
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Justificacion

Las Asociaciones Solidaristas son organizaciones que se establecen por mutuo acuerdo
entre patronos y trabajadores, con la finalidad de satisfacer las necesidades o aspiraciones de los

trabajadores y asi lograr el bienestar entre ambos sectores.

El Solidarismo costarricense tiene su origen en una experiencia netamente costarricense,
basada en el concepto de solidaridad que sefiala la doctrina social de la iglesia. tuvo como
antecedentes las reformas sociales de 1940-1943. Su fundador fue el abogado y economista
costarricense Lic. Alberto Martén Chavarria. En el afio de 1947, lo inicio en el plano econémico,
como una solucidn a los problemas obrero-patronales que se produjeron con la promulgacion del

Caodigo de Trabajo.

De acuerdo con el capitulo | de la Ley 6970 Ley de Asociaciones Solidaristas, en su articulo

1 se establece que:

Las Asociaciones Solidaristas son organizaciones sociales que se inspiran en una actitud
humana, por medio de la cual el hombre se identifica con las necesidades y aspiraciones
de sus semejantes, comprometiendo el aporte de sus recursos y para satisfacer esas
necesidades y aspiraciones de manera justa y pacifica. Su gobierno y su administracion

competen exclusivamente a los trabajadores afiliados a ellas. (p.1)

A lo largo de los afios, las Asociaciones Solidaristas se posicionan con mayor importancia
en el territorio nacional, cada vez mas trabajadores depositan su confianza y ahorros en ellas para
el manejo de sus recursos, con base en esto, requieren manejar de manera adecuada, con buenas
bases y herramientas en la gestion financiera, salvaguardando la seguridad del aporte por parte de
los trabajadores y la rentabilidad de la entidad como tal y asi tomar las mejores decisiones para

evitar el riesgo financiero.

Por esta razon, lo que se pretende con la presente investigacion es analizar los estados
financieros para disefiar una estrategia de mejora en el proceso de rentabilidad financiera que le
sirva como guia para una buena gestion y mejor toma de decisiones. Es importante identificar de
forma adecuada cuales son los instrumentos utilizados para el analisis y toma de decisiones que

son usados en Arthrocare.
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Otra finalidad de esta investigacion es analizar la percepcion que tienen los asociados con
respecto a los beneficios y herramientas que se utilizan. La investigacion recopilara informacion
financiera, asi como la estrategia en el proceso administrativo, para lograr atraer nuevos asociados

de una forma més exitosa e innovadora que contribuya al crecimiento de esta.

Antecedentes

Antecedentes internacionales

Como primera tesis internacional, se consulta la elaborada por Moisés Alejandro Ledn
Aguilar (2018), la cual se titula: Analisis de los Estados Financieros para la toma de decisiones en

la Asociacion Educativa Mision Peruana de Sur, afios (2014-2016).

Tiene como objetivo general: Analizar los estados financieros para la toma de decisiones
en la asociacion educativa de la Misién Peruana del Sur, afios 2014 — 2016. Ademas, los Objetivos
especificos se establecen: Realizar el andlisis de la rentabilidad para la toma de decisiones en la
asociacion educativa de la Mision Peruana del sur, afios 2014 - 2016. Realizar el analisis de la
liquidez y el endeudamiento para la toma de decisiones en la asociacion educativa de la Mision
Peruana del Sur, afios 2014 - 2016. Su metodologia de investigacion es Cuantitativa.

Este estudio es de gran aporte a la investigacién dado que concluye con el analisis para la
empresa y le recomienda que debe aplicar politicas de cobranza adecuadas, salvaguardar los
activos fijos de la asociacion, asi como optimizar los recursos analizando las escalas salariales,

para obtener un mejor indice de rentabilidad y crear camparias para atraer nuevos contribuyentes.

Como segundo antecedente internacional, se utiliza la elaborada por el investigador Pérez
(2010), titulado: “Analisis financiero para la toma de decisiones, en una empresa maquiladora
dedicada a la confeccidn de prendas de vestir. (tesis maestria) Universidad de San Carlos de

Guatemala. Facultad de Ciencias econ6micas”.

El objetivo del investigador con el estudio realizado es un analisis financiero que permita

medir los resultados por medio de indicadores financieros, sistema Du Pont, criterios técnicos,
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entre otros; para emitir una opinion acerca de las condiciones financieras de la empresa, para asi
emitir un criterio de las condiciones financieras de la empresa. La metodologia utilizada es

descriptiva.

El estudio de Pérez es pertinente con la investigacion, dado que brinda un analisis de la
situacion financiera de la empresa donde concluye que no cuentan con herramientas que permitan
medir los resultados, por consecuencia no tienen una base apropiada para la toma de decisiones,
también determina que, de acuerdo con sistema Du Pont, las utilidades obtenidas acorde con el
patrimonio han disminuido durante el afio 2009, en comparacion con afios anteriores demostrando

con ello que es necesario mejorar la eficiencia en el manejo de su patrimonio.

Antecedentes nacionales

El primer antecedente fue realizado por el investigador Luis Danilo Arias Rojas (2013),
para la Universidad de Costa Rica, con la finalidad de obtener el grado y titulo de Magister en
Administracion y Direccion de Empresas con énfasis en finanzas. titulada como: Propuesta de
mejora de la gestion de la cartera de inversion, basado en la medicion del riesgo y rentabilidad en
la Asociacion Solidarista de Empleados de Ernst & Young, S.A. (ASEEY), para obtener el

Magister en Administracion y Direccién de Empresas con énfasis en finanzas.

Tiene como objetivos: Objetivo General: proponer mejoras en la gestion de la cartera de
inversion basado en la medicion de riesgo y rentabilidad en la Asociacion Solidarista de
Empleados de Ernst & Young, S.A. (ASEEY), por medio de andlisis de la gestion de la cartera de
inversion y recomendaciones para mantener controladas las actividades financieras de la
Asociacion Solidarista. Objetivos especificos: Conocer las caracteristicas del proyecto, ademas de
definir los conceptos tedricos pertinentes en relacion con la gestion de la cartera de inversion en
cuanto a la medicion del riesgo y el rendimiento. Disefiar una mejora a la gestion del riesgo
relevante identificado y de la rentabilidad en la cartera de inversion de la Asociacion Solidarista
de Empleados de Ernst & Young, S.A.

Es desarrollada bajo un enfoque cuantitativo. La investigacion esta basada en una

metodologia con varias etapas y donde se consultaron tanto fuentes internas como externas
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Contiene la siguiente conclusion: Los entes gubernamentales encargados de la supervision
del sistema financiero nacional, deben buscar medidas para incentivar a los emisores de valores y
a los inversionistas atraerlos a participar mas activamente, donde se obtenga una mejor tasa de

rendimiento y un nivel de recoleccion de recursos dptimo para los emisores.

Esta investigacion es muy valiosa para la economia costarricense dado que al carecer de
inversores extranjeros las Asociaciones Solidaristas se encuentran limitadas a solo participar en el
mercado nacional y no poder realizar nuevas inversiones en la bolsa de valores por falta de

conocimiento.

La segunda tesis nacional la investigadora Cordero (2016), desarrollo una investigacion
Cuantitativa que tiene como titulo: propuesta de gestion financiera mediante un analisis
comparativo entre las mejores practicas de fortalecimiento del rendimiento de otras asociaciones
con las aplicadas por ASOPREMI.

El objetivo de la investigadora con el estudio es Desarrollar una propuesta de Gestion
Financiera para la Asociacion Solidarista de Empleados de la Presidencia de la Republica y del
Ministerio de la Presidencia (ASOPREMI), mediante un andlisis comparativo entre las mejores
préacticas de fortalecimiento del rendimiento de otras asociaciones con las aplicadas por la

asociacion.

Donde la investigadora concluyd que una gran limitante de la empresa es el ser un
inversionista conservador y eso imposibilita su capacidad para generar mejores rendimientos e
incrementar sus ganancias. Asi como que no posee muchas lineas de crédito personal en

comparacion con otras asociaciones.

El estudio de Cordero es pertinente con la investigacion, pues realiza de forma adecuada
la comparacion de las buenas practicas de otras Asociaciones Solidaritas para el mejor
fortalecimiento del rendimiento financiero, y que estas le permitan a (ASOPREMI) generar mas

ganancias.

Como tercer antecedente, la investigadora Gloriana Maria Gonzalez Peraza (2013), plantea
la propuesta para mejorar la rentabilidad del gimnasio Behealthy de la Asociacion Solidarista de
Empleados de Procter & Gamble International Operations S.A. Para optar por el grado de

Licenciatura en Finanzas.
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Tiene como objetivo Analizar la situacion financiera y operativa con herramientas
cuantitativas y cualitativas para la mejora de la rentabilidad del gimnasio Behealthy de la
Asociacion Solidarista de Empleados de Procter & Gamble International Operations S.A. de los
periodos fiscales al 2011, 2012 y 2013. Respecto a los objetivos especificos: Evaluar la situacion
financiera y operativa del centro de negocios de la Asociacion Solidarista de Empleados de Procter
& Gamble. Desarrollar una propuesta para mejorar la situacion financiera y operativa de la unidad

de negocio de la Asociacion de acuerdo con las expectativas de crecimiento de P&G.

La investigacion cuenta con un enfoque cuantitativo y el estudio de Gonzalez es pertinente
con la investigacion, ya que concluye que el 89% de los asociados estan satisfechos con el servicio
brindado “Sin embargo, consideran que el gimnasio debe ampliar en infraestructura en especial
por el crecimiento de colaboradores en las oficinas” (Gonzalez Peraza 2013 p.145). Debido a la

poca variedad en maquinas causa una percepcion de saturacién entre los usuarios.

La investigacion es pertinente debido a que la investigadora Gonzalez propone para
mejorar la situacion financiera y operativa de la asociacion reducir los aumentos salariales, ampliar
la infraestructura, mantener controles operativos a través de encuestas y aumentar la promocion

de nuevos servicios para darlos a conocer.

La cuarta tesis nacional escogida fue realizada por Cruz (2009), denominada: “analisis de
la cartera de ahorro y crédito de la Asociacion Solidarista de Empleados de Coca Cola (FEMSA)
y afines para medir su rentabilidad y margen de intermediacion financiera”. Para optar por el grado
de Licenciatura en Administracion de Empresas Con Enfasis en finanzas para la Universidad

Internacional de las Américas.

Es desarrollado bajo un enfoque cuantitativo. El objetivo del investigador con el estudio
realizado es medir la rentabilidad y margen de intermediacién financiera, el alcance es contribuir
en la mejora de aspectos que intervengan en el margen de intermediacion financiero, también se
pretende aumentar el servicio de ahorro y crédito a beneficio de los asociados de la Asociacion
Solidarista de Empleados de Coca Cola (FEMSA).

Tiene como objetivos especificos: Proponer una estrategia de eficiencia del manejo del
Margen de Intermediacion Financiera y el plan de implementacion de ésta. Analizar y evaluar el

Margen de Intermediacion Financiera en relacion con las condiciones del Mercado.
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La investigacion de Cruz es pertinente, pues concluye que el crédito que utiliza la
Asociacion es bien percibido y que brinden distintas opciones para cubrir la necesidad de los
asociados. El nivel de morosidad en su cartera es bajo esto permite que Sea una gran ventaja para
la empresay en caso de que existiera alguna perdida para incobrables se posee una estimacion para

contrarrestar el riesgo.

Proyecciones

El proyecto se realizara en la Asociacion Solidarista Arthrocare en la empresa Servicios
Corporativos S.A. por lo que se realizara una propuesta financiera hacia la mejora en la
rentabilidad, con este fin se analizan los estados financieros de los Ultimos tres afios de la

organizacion. Entre las aspiraciones que se pretende alcanzar estan:

e Realizar un analisis integral de los estados financieros del periodo 2019-2021 para
elaborar una estrategia de mejora en el proceso de gestion financiera de dicha organizacion.

e Investigar si la Asociacion Solidarista Arthrocare utiliza la herramienta financiera
CAMELS.

e Optimizar el desempefio de la Asociacion con programas de analisis financieros,
que reflejen la pertinencia de sus operaciones, la trasparencia de los movimientos en la

herramienta utilizada y ante todo la seguridad del capital del trabajador.

CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Este capitulo representa el sustento tedrico con el cual se va a contar para respaldar la
investigacion fundamentada en teorias existentes relacionadas con el tema; algunas de ellas son
de indole internacional y otras nacionales.

El desarrollo de esta investigacion se engloba desde las lineas y los conceptos teéricos

que continuacién se describen:
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2.1 Gestion financiera

El término Gestion Financiera se relaciona con un concepto que debe verse de manera
global, en donde se tomen en cuenta las finanzas de la empresa desde los activos, el valor, la
cantidad de los departamentos, asi como los planes a futuro y los objetivos de rentabilidad de una
empresa.

Asimismo, la gestion financiera se logra definir por el estudio que realiza cada una de las
empresas para mejorar la eficiencia y eficacia de sus recursos, tal y como comentan Pinacho y
Aurea (2006), citado por Ochoa, Sanchez, Andocilla, Hidalgo y Medina (2018), “...ya sean
materiales, humanos y/o técnicos financieros, promoviendo mayores margenes de utilidad como
herramienta principal para la toma de decisiones empresariales” (p. 3).

Ante lo anterior es que se denota que este término no solo referencia elementos tangibles
dentro de las empresas, sino también engloba factores externos que estan dentro de la atmosfera
de las compaifiias, por lo que se toma en cuenta como un elemento primordial en el desarrollo de
cada sociedad y organizacion, debido a que busca una interrelacion en pro del reconocimiento y
mejoramiento de la industria.

Ahora bien, es importante evidenciar la conceptualizacion de Fajardo y Soto (2018) que
indican:

Se determina esta disciplina, en razén, de ser estrechamente relacionadas, a la contabilidad

y administracion, que proporciona instrumentos o herramientas financieras para la toma de

decisiones adecuadas en las empresas. Bajo esta perspectiva, se pretende en toda

oportunidad asignar al ejemplar de un eminente contenido formativo, por ello las
conceptualizaciones tedricas y técnicas que se proponen en ésta se exponen acompafados

de casos practicos (p. 3).
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Tomando en cuenta lo anteriormente citado, es vista como una pauta, en la cual, por
medio de un método busca extender las posibilidades y practicas de una empresa incluyendo
factores materiales y formacion. También, es importante mencionar que involucra la
administracion de los recursos, asi como tener un control adecuado de los ingresos y los egresos

que concurre en la organizacion, siempre y cuando sea para mejorar la labor de la empresa.

Proceso de gestion financiera

Para que la gestion financiera llegue a darse de manera asertiva, se debe dar mediante un
proceso que depende de las variables desplegadas para el mismo. Por un lado, se puede rectificar
como una variable independiente el modelo de gestion financiera, mientras que, por otro lado, se
incluye una variable dependiente, que es el proceso de la toma de decisiones que evidencien la
rentabilidad de esa gestion.

De acuerdo con el aporte de Verdezoto, Ramon y Soto (2017), se considera adecuado
“efectuar la praxis es imperativo estar fundamentado en bases tedricas, que generen un mejor
entendimiento de los procesos o calculos financieros, asi como su posterior interpretacion, que
permitan la toma de decisiones adecuadas en el ambito financiero” (p. 39).

Por ello, el proceso de llevar a cabo una evolucién por medio de una gestién financiera es
que se lleva a cabo un procedimiento que genere una mejora en la empresa, asi como una

evolucion tomando en cuenta el progreso de esta.

Funciones de la gestion financiera

En cuanto a las funciones, cabe destacar que recaen sobre uno de los empleados de la

empresa, encargado de gestar y administrar cada movimiento que se realice en la compafiia. Tal
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y como se menciona, las funciones de la gestion financiera tienen que velar por la
responsabilidad y la asignacion de los recursos financieros a los diferentes departamentos de la
empresa.

De acuerdo con Block, Hirt y Danielsen, citado por Verdezoto, Ramén y Soto (2017),
busca “la mejor combinacion posible de financiamiento para 10s activos circulantes y los activos
fijos con relacion a los objetivos de la organizacion” (p. 49). Esto se lleva a cabo con el objetivo
de poder tener un control de los activos y proporcionar un desarrollo 6ptimo de la empresa.

Las funciones se dividen en dos, por un lado, se encuentran las funciones diarias, que son
especificamente las que guardan relacion con el control, administracion, desembolso y recepcion
de los créditos y fondos y, por otro, las ocasionales, las cuales son las relacionadas con el
presupuesto, decisiones de dividendos y la emision de bonos/acciones.

Posteriormente, en cuanto al area de las funciones, Soto, Ramon, Sarmiento y Mite
(2017) presentan las funciones dentro de una clasificacion como “la coordinacion de las
operaciones en los diferentes apartamentos, confeccion de los presupuestos, asi como la
planificacién de los recursos monetarios de la empresa, toma de decisiones de inversion y
financiamiento, evaluacion de la empresa, administracion de las cuentas y del efectivo; revisién
de los indicadores financieros en general” (p. 51).

Por lo anterior, se verifica que las funciones de la gestidn financiera dentro de una
empresa son primordiales para que se logre un desarrollo 6ptimo de la misma y no se deje de

lado, ningun factor relacionado con la misma.

Ventajas de la gestion financiera
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La gestion y planificacion financiera es una necesidad de cualquier empresa, sin importar
su tamario, ante lo cual, cabe mencionar que guarda sus beneficios que proporcionan una manera
de asegurar un buen futuro econémico para la misma.

De acuerdo con este punto, diversos autores, entre ellos Merlo (2021), indican que
algunas de las ventajas de la gestion financiera son:

e Facilita la gestion y da personalidad y seriedad

e Se podran conocer los riesgos, lo que permitira enfrentarse eficazmente a las
fluctuaciones de mercado

e Facilitara la integracion y colaboracion de todos los sectores de la empresa, ya
que obliga a establecer una clara asignacion de responsabilidades

e Fomenta la autocritica

e Reflejael logro o laausencia de este, lo que promueve la revision. De esta forma
nos obligamos a ser flexibles y a adaptarnos a los cambios del entorno, tanto
internos como externos (p. 12).

Finalmente, las ventajas que poseen son beneficiosas para el desarrollo de las empresas y

su crecimiento, econdmico, social y moral.

Desventajas de la gestion financiera

En cuanto a las desventajas, el autor anteriormente citado, incluye las siguientes:
e Sebasa en previsiones y/o estimaciones, lo que lleva implicito un riesgo. Como
suele decirse en Bolsa, rentabilidades pasadas no aseguran rentabilidades

futuras.
e Presupuestar es tedioso, sobre todo sin una buena herramienta de Business

Inteligencie (p. 13).
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A pesar de que no hay muchas desventajas, es primordial verificar soluciones o maneras

de mejorar esos riesgos que pueden ser peligrosos para el desarrollo econdmico de la empresa.

Importancia de la gestion financiera

En este aspecto, se toma en cuenta el aporte de Cérdoba (2017), quien indica que:

La gestion financiera es de gran importancia para cualquier organizacion, teniendo que ver

con el control de sus operaciones, la consecucion de nuevas fuentes de financiacion, la

efectividad y eficiencia operacional, la confiabilidad de la informacién financiera y el

cumplimiento de leyes y regulaciones aplicables (p. 6).

En este caso, el autor hace mencion en que la mayor importancia es resolver el dilema
entre liquidez-rentabilidad, por medio de la toma de decisiones eficientes y que aseguren el

retorno financiero, permitiendo el desarrollo de la empresa.

Estados financieros

Primeramente, se debe considerar el concepto de estados financieros, ya que tal y como
lo mencionan Moreno y Garcés (2019), se conocen también como “estados contables, informes
financieros o cuentas anuales, los cuales son informes que utilizan las instituciones para dar a
conocer la situacion econdmica y financiera, asi como los cambios que experimenta la misma a
una fecha o periodo determinado” (p. 20).

Relacionado con este punto, estos autores mencionan que la informacion que proporciona
los estados financieros que tiene una empresa estan relacionados con:

e Como esta la economia de la empresa

e Informacion contable de la empresa
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e Forma ordenada los eventos econdmicos de la empresa
e Balance general o de situacion
e Estado de resultados
e Estado de flujo de efectivo
e Estado de cambios en el patrimonio neto (p. 23).
Estos informes que proporciona permiten a la empresa, tomar decisiones relacionadas con

la realidad de la organizacion, sin dejar de lado las caracteristicas del mercado.

Estructura de los estados financieros

e Balance general

Este tiene que ver con los estados y la posicion financiera de la empresa, de acuerdo con
Hernandez (2018), “muestran informacion relativa a una fecha determinada sobre los recursos y
obligaciones financieras de la entidad” (p. 2). Tiene una estructura en donde se toman en cuenta
los activos, ya sean circulantes, fijos o diferidos; los pasivos, sean circulantes, a largo plazo,
diferidos y el patrimonio o capital.

Para los primeros, en los activos, se toma de referencia todo lo que tiene un valor en la
empresa, clasificado en los circulantes que son los bienes, derechos o créditos que pueden ser
convertidos en efectivo en un corto plazo (caja, bancos, inventarios, cuentas por cobrar) (p.4).

Luego, en el caso de los activos fijos, que son un bien propiedad de la empresa, ya sea
tangible o intangible, que no se convierten en efectivo a corto plazo, pero son necesarios para el
funcionamiento de la empresa por lo que no se destinan a la venta. En esta categoria, se toma en
cuenta la maquinaria y el equipo, el transporte, el mobiliario, el equipo de computo, edificios,

terrenos y el equipo de oficina (p. 5).
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En cuanto a los activos diferidos, no son propiamente activos, pero representan
basicamente los costos y los gastos que se han pospuesto para cargarse en periodos futuros, tales
como los seguros pagados de manera anticipada, los arrendamientos, los intereses sobre
obligaciones financieras descontadas por anticipado (p. 5).

Posteriormente, se encuentran los pasivos, que son las deudas y obligaciones que la
empresa posee, a la vez, es lo que se le debe a terceros, por ejemplo, proveedores, instituciones
bancarias, entre otros.

Se clasifican de acuerdo con su exigibilidad, en donde se mencionan los circulantes, que
son las deudas de la empresa con un plazo menor a un afio (obligaciones bancarias, cuentas por
pagar a proveedores, anticipos de cliente); largo plazo, son deudas que se deben pagar en un
plazo mayor a un afio (créditos bancarios, documentos por pagar); finalmente, los pasivos
diferidos que son el resultado de ejercicios futuros a la fecha del balance (ingresos recibidos
anticipados, reembolso) (p. 6).

Finalmente, en el caso del balance general, se encuentra el patrimonio o capital, que son
los recursos que los socios o propietarios han invertido en su empresa. Este valor debe ser igual a

la suma del total de los pasivos mas el capital (p.6).

e Estado de resultados
Aqui se muestra, de acuerdo con Hernandez (2018), el reporte financiero de los ingresos
obtenidos, gastos, beneficios y perdidas en un periodo determinado y asi poder analizar la
informacidn y tomar decisiones de negocio (p. 10). Son importantes los ingresos, los costos y los

gastos.
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e Estado de flujo de efectivo
En este se muestra el efectivo generado y utilizado en las actividades de operacion,
financiacion e inversion. Siempre buscando examinar la capacidad de generar flujos futuros de
efectivo y la capacidad de financiamiento interno y externo.

Aqui se vincula el estado del resultado neto de la gestion, clasificados por:

e De operacion

£} resultado neto del penodo (utibdad o perdda)

Las partcias ded euado de tesultadon Que NO hayan
generado o requendo o uso de recursos

v Deprecacion

¥ Amortizacion
Los incramentos 0 reducoones on las ddesentes parocas
relac soraclas dieex Larrwrste conn La operacrdsn de Lo entadadt
Chentes
Irwwentanos
Proveedores
IMmpuesos pOr pagar
Ouras cuentas por CObr O PO pagar reaciona-
das con L operacinm (acreedores)

L S A

Fuente: Hernandez, S. (2018). Estructura de los estados financieros basicos.

e De financiamiento

v Créditos recibidos a corto y largo plazos, diferentes 2
las operaciones con proveedores y acreedores

v Pagos de créditos (sin incluir intereses)

v Incrementos de capital por recursos adicionales, in-
cduyendo la caprnalizacén de pasivos

v Reembolsos de capital (devolucion de su aportacion
a los socios)

v Dwidendos pagados en efectivo

Fuente: Hernandez, S. (2018). Estructura de los estados financieros basicos.

e De inversion
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v Adqusicion, comnstrucaon y bagas de activos Hos

v Adqusicion de accones de Otras empresas con ca-
riCter permanente
Cualguwer otra nversion O deunverson de caracter
permanente (activo difenido)
réstamos efectuados por i empresa o la cobranza
de los meismos, sin inclur intereses (deudores )

Fuente: Hernandez, S. (2018). Estructura de los estados financieros basicos.

e Estado de variaciones en el capital
Se presenta informacion relevante sobre los movimientos en la inversion de los
accionistas de la institucion durante un periodo especifico, por medio de movimientos inherentes
a las decisiones de los accionistas, movimientos inherentes a la operacién, movimientos por el
reconocimiento de criterios contables especificos y la estructura del estado de variaciones en el

capital contable.

Indicadores financieros

De acuerdo con la enciclopedia econdmica, los indicadores financieros o ratios son
“grandes cantidades de datos financieros que permiten comparar la evolucién de
las organizaciones. Suele decirse que las ratios ayudan a plantear las preguntas correctas, pero no
las responden” (p. 2).
Se menciona que existen cuatro tipos de indicadores o ratios financieros, los cuales son
los principales:
e Indice o ratio de apalancamiento: aquel que muestra el nivel de endeudamiento de
la empresa.
e Indice o ratio de liquidez: aquel cuyo objetivo es verificar si la empresa tiene el

dinero necesario para hacer frente a sus compromisos financieros de corto plazo.
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e Indice o ratio de eficiencia o rotacion: aquel que indica cuan productiva es la
compafiia en la utilizacion de sus activos.
e Indice o ratio de rentabilidad: ratio que se utiliza para medir los beneficios que

genera la empresa a través de sus inversiones.

2.3.1 Tipos de indicadores financieros

Tal y como se menciond anteriormente, existen cuatro indicadores principales, los cuales

se explican a continuacién:

Indicadores de apalancamiento

Cuando la empresa se endeuda, se compromete a realizar una serie de pagos fijos a los
acreedores, dejando a los accionistas en un segundo lugar para cobrar sus dividendos. Por lo
tanto, un alto apalancamiento hace mas arriesgada la tasa de rentabilidad de capital, dado que

puede no haber distribucion de dividendos para los accionistas.

« Indice de endeudamiento = deuda a largo plazo / (deuda a largo plazo + capital
propio)
Al observar la formula anterior, se toma en cuenta el hecho de que este indice es una ratio
que sirve para determinar qué parte de los activos de una empresa se financia mediante deuda, o
sea, que ofrece una vision de la manera de como se financia la empresa, para asi, tener una
referencia clara de la cantidad de apalancamiento que posee una compariia. También, este indice
es importante debido a que ayuda a percibir los posibles desequilibrios financieros entre deuda y

patrimonio.
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Asimismo, de acuerdo con Arguelles, Quijano, Fajardo, Medina y Cruz (2018), es aqui
donde los indicadores miden “el grado de participacion de los acreedores en el financiamiento
organizacional, estableciendo el riesgo que corren tanto ellos como los propietarios, asi como lo

positivo o negativo de los niveles de deuda empresarial” (p. 43).

« Indice de endeudamiento total = pasivos totales / activos totales =

En el plano del indice de endeudamiento total, depende del nivel de riesgo, siendo que,
por un lado, si se muestrea un nivel de riesgo bajo, significa que una empresa no necesita
depender en gran medida de los fondos prestados y, por lo tanto, es mas estable financieramente.
Estas empresas tendran un indice de endeudamiento por debajo de 0,5, lo cual indica que la

mayoria de sus activos son de propiedad total.

Por otro lado, en el indice alto de endeudamiento significa que la empresa ha asumido
una gran cantidad de riesgo. Una ratio de endeudamiento alto, por encima del 0,5, significa que

la mayoria de sus activos se financian mediante deuda.

« Indice de cobertura de intereses = beneficios antes de intereses e impuestos /
intereses =
La importancia de este indice radica en que indica cudl es la capacidad de pago que tiene
la empresa, de acuerdo con el nivel de apalancamiento financiero que tiene y, por lo tanto, la

capacidad de esta para poder hacerse cargo de otras deudas.
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En este caso, se menciona que, cuando es superior a uno, la empresa tiene capacidad para
hacerse cargo de los intereses de la empresa; sin embargo, si es un nivel muy cercano a uno
indica que la empresa va a tener un margen de beneficio neto muy bajo, por lo que ganara muy
poco dinero. Asimismo, si la ratio es menor que uno es que la empresa no puede hacerse cargo
de sus intereses por lo que no es eficiente y se encontrara en una situacion de pérdidas en la que

empezara a deber dinero a sus acreedores.

De acuerdo con los autores citados, no existe una ratio 6ptima, pero si hay valores que
indican que puede ser bueno entre 3y 5 siendo el 5 la 6ptima, segun el tipo de empresa que sea,
el sector al que pertenezca o a la etapa del ciclo de vida en la que se encuentre, la ratio éptima

sera uno u otro.

Indicadores de liquidez

En el caso de los indicadores de liquidez, la autora hace mencion de que:

Capital de trabajo = Activo corriente - Pasivo corriente (Unidades Monetarias).

Por un lado, indica que la Razdn Corriente: Activo Corriente / Pasivo Corriente. Por otro
lado, Capital Neto de Trabajo, la explica como la diferencia obtenida al comparar el total de
activos corrientes, en una fecha determinada, con el total de pasivos, también circulantes o de
corto plazo (p.42).

Ante los indicadores de liquidez, explica que es una herramienta financiera importante
debido a que la medida en que los activos corrientes superen a los pasivos corrientes, la empresa
estara en mejores condiciones para atender oportunamente sus obligaciones, segun la estudiosa,
esto “permite mejores condiciones de negociacion con proveedores y otros suministradores de

bienes, servicios y recursos financieros” (p.42).
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Finalmente, en este indicador, se logran identificar la necesidad de obtencidn de recursos.

Si la empresa necesita sacar un préstamo a corto plazo, su otorgamiento dependera en

gran medida de su capacidad para generar liquidez y hacer frente a la nueva obligacion.

* Rotacion de cartera: establece el nimero de veces que giran lag cuentas por cobrar, en
promedio en un periodo determinado de tiempo. generalmente un afio, se tiene en cuenta
el periodo promedio de cobro y el descuento por pronto pago.

* TRotacion de inventarios: Tanto para la empresa industrial como comercial se tiene en
cuenta el costo de las ventas o el costo de la mercaderia vendida y el total de los inventarios
(inventario inicial del periodo + inventario final /2).

*  Ciclo del efectivo: con base en los anteriores indicadores ese establece en nliimero de dias
para financiarse. CE= Rotacién de Cartera (dias) / Rotacién de Inventarios (dias) —
Rotacion de proveedores (dias).

*  Rotacion de los Activos Fijos: En nimero de veces son las ventas divididas entre el activo
fijo bruto.

*  Rotacion de los Activos Operacionales: en niimero de veces son las ventas divididas entre
el activo fijo operacionales brutos.

* Rotacion de Proveedores: son las cuentas por pagar promedio (365 dias) / Compras a
crédito del periodo.

* Rotacion de Activos Totales: en niimero de veces son las ventas divididas entre los activos

torales brutos.

Fuente: GARCIA S. Op., cit., Disponible en Internet:
http://www.oscarleongarcia.com/site/documentos/complem02ed4revisiondelosEEFF.pdf.

e Prueba acida
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Esta prueba lo que busca es conocer con cuanto dinero exactamente cuenta la empresa
para pagar sus deudas inferiores a un afio, es mucho mas exacta y especifica a la hora de

hablarnos de su liquidez respecto a la razén corriente.

Formula: Activos corrientes — Inventario / Pasivos corrientes.

Existe un rango de resultados buenos y malos, los cuales van de 0.3 hasta 2, se dice que
es un resultado bueno, por debajo de 0.3, es malo, significa que no cuenta con la liquidez
suficiente para pagar sus deudas a corto plazo, superior a 2 también es malo, aunque suene
ilégico si el resultado es superior a 3 significa que tiene exceso de inversién en activos. De
acuerdo con Ramirez (2018), “este hecho es mal visto en finanzas debido a que no se esta
administrando debidamente bien las inversiones, pues esos excesos se pudieron invertir en otras

areas mas estratégicas” (p.49).

e Prueba super acida

La misma autora menciona que esta es un indice mas exacto de liquidez, ya que
“considera solamente el efectivo o disponible, que es el dinero utilizado para pagar las deudas y,
a diferencia de la ratio anterior, no toma en cuenta las cuentas por cobrar (el dinero que le deben

los clientes a la empresa) ya que es dinero que todavia no ha ingresado a la empresa” (p.22).

Se puede mencionar que el indice ideal oscilaria entre 0.1 y 0.5. Un indice menor a 0.1
significa que, si sucediera un evento desfavorable, la empresa no lograria cumplir con sus

obligaciones a corto plazo.
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Formula: Caja y banco/pasivo circulante

« Indice de circulante
Este, de acuerdo con los datos mencionados de la autora, mide la habilidad para cubrir
las deudas y obligaciones a corto plazo, mide la capacidad de la empresa cuando esta solicita un

crédito a corto plazo,

Formula: indice de Solvencia = Activo circulante

« Pasivo circulante
Ventas sobre activos totales: indicar la eficiencia de la empresa a la hora de gestionar sus

activos para producir nuevas ventas.

Indicadores de eficiencia

Los inversores y analistas financieros utilizan una serie de ratios para determinar cuan
eficiente es la empresa en el uso de sus activos. Es necesario realizar la comparacion de las ratios
de la empresa con los de la competencia, para constatar su grado de eficiencia.

Ventas sobre activos totales = ventas / activos totales medios =

La ratio, también conocido como rotacion de activos, mide el ingreso generado por cada
dinero de activo.

Indicadores de actividad
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En referencia con estos indicadores, la autora menciona que son también llamados
“indicadores de rotacidn, los cuales tratan de medir la eficiencia con la cual una empresa utiliza
sus activos, segun la velocidad de recuperacion de los valores aplicados en ellos” (p. 43).

Menciona, como parte de este apartado, diferentes tipos de rotacion, que son importantes
para poder verificar los indicadores de actividad dentro de la empresa, vistos como parte de las

herramientas a utilizar a la hora de formular las herramientas en la gestion de finanzas.

Indicadores de endeudamiento

Refiriendo a este tipo de indicador, es el que mide el grado y la forma en que participan
los acreedores dentro del financiamiento de la empresa. De acuerdo con Raga (2013), “un alto
endeudamiento solo es conveniente cuando la tasa de rendimiento del activo total de la empresa
es al costo promedio del capital, esto se conoce como apalancamiento financiero” (p.45).

La autora explica este indicador como:

Nivel de endeudamiento es el Total pasivo con terceros sobre el Total Activo, expresado

en porcentaje (%). La Concentracion endeudamiento cort6 plazo es el Pasivo corriente

sobre el Pasivo total con terceros, expresado en porcentaje (%). Donde el Impacto de la

carga financiera debe ser menor al 10% y la Cobertura de los Intereses debe ser Igual o

mayor 1 vez (p. 45).

Indicadores de rentabilidad

Estas ratios se centran en los beneficios de la empresa. Sirven para determinar qué
proporcidn de las ventas es beneficio. Para saber si la ratio es favorable a la empresa, debe

conocerse la media de la industria.
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Posteriormente, en el plano de la rentabilidad, se toma como referencia que estos son los
encargados de medir la efectividad de la administracion de la empresa “para controlar los costos
y gastos convirtiendo las ventas en utilidades. Desde el punto de vista del inversionista se trata
de analizar la manera como se produce el retorno de los valores invertidos en la empresa” (p.
44).

Margen de beneficio neto = (beneficios antes de intereses e impuestos — impuestos) /
ventas =

« EBITDA

Ruiz (2021) indica que este rubro es el correspondiente al acronimo inglés Earnings
Before Interest, Taxes, Depreciation, and Amortization, el EBITDA muestra los resultados que
genera la actividad netamente operacional de la empresa, sin contemplar los efectos causados por
actividades no propias de la empresa, la subjetividad de las inversiones en activos fijos, el nivel
de endeudamiento ni la carga tributaria.

Asimismo, Riquelme (2020) explica que “este indicador permite analizar de forma mas
pura el resultado de la operacion de una empresa” (p.12).

o Margen Bruto

Es la relacidn entre la utilidad bruta y el monto de las ventas, e indica el porcentaje de
estas que se convierte en utilidades brutas. Se espera que este indice tenga el mayor nivel
posible, pues implica una mayor posibilidad de cubrir los gastos de operacion, los intereses de
las deudas y las posibles cargar tributarias que sean generadas a la empresa.

e Margen Operacional

Analiza el grado de eficiencia que puede generar una empresa por el desarrollo de su

objeto social (operaciones). Permite identificar si la operacidn propia de la empresa, por si sola,
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puede generar rendimientos, sin depender de operaciones que no son propias se su mision,
independientemente si esta accede a financiacidn externa.

e Margen EBITDA

Riquelme (2020) indaga acerca de este indicador, para el cual dice que “puede ser
considerado como una variante del margen operacional, analizando a mayor profundidad la
eficiencia operacional de la empresa” (p. 15).

Como se menciond anteriormente, al contemplar el EBITDA, se elimina el efecto de la
subjetividad de las inversiones realizadas en activos fijos, entre otros aspectos.

o Margen Neto

Mediante este indicador, se puede analizar en primera medida, la capacidad de la empresa
COmMO un conjunto para generar ganancias a partir de la generacion de ingresos operacionales.

« Rentabilidad del Activo — ROA

Evalua el grado de rentabilidad que una empresa genera por la utilizacion de sus recursos
disponibles (es decir, el activo), de manera independiente a la forma en que fueron financiados.

« Rentabilidad del Patrimonio — ROE

Es el grado de rentabilidad que una empresa genera a sus accionistas, como consecuencia
de la inversion realizada y los riesgos asumidos por esta. Asi mismo, este indicador puede ser

analizado como la rentabilidad generada por los fondos propios de la organizacion.

2.1.2. Riesgo y rentabilidad

Almeida, Teixeira, Mira da Silva y Faroleiro (2019) definen el concepto de riesgo como
“la posibilidad de ocurrencia de un evento interno o externo que genera incertidumbre sobre el

logro de los objetivos, estos pueden tener un impacto negativo o positivo para la organizacion”
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(p. 70). De acuerdo con esta definicion, se basa en que los riesgos tienen presencia cuando se
presentan diferencias entre los objetivos y los intereses de la organizacion, puesto que los
recursos no son iguales con los objetivos que se buscan.

Por otro lado, sobre este mismo tema, Martin (2021) explica de manera detallada que
el riesgo en la inversion “es el peligro de no obtener la rentabilidad esperada, y, poder perder el
capital invertido. La rentabilidad en la inversion es el beneficio que obtenemos de la operacion
de inversion” (p.324).

De acuerdo con el aporte del autor, esta relacion es un elemento clave en cualquier tipo
de inversidn, pues tiene una relacion directa con el perfil de inversor y su aversion al riesgo. Tal
y como lo indica este autor, es bien dicho que “cuanta mas aversion al riesgo menos exposicion
al mismo y menos expectativa de rentabilidad y viceversa” (p. 324).

Por lo anterior, se debe tener en cuenta la rentabilidad riesgo antes de decidir por una
alternativa de inversion, siempre y, por tanto, se pueden tomar en cuenta estas premisas

indicadas por Ochoa, Sanchez, Andocilla, Hidalgo y Medina (2018):

« Ante inversiones con las mismas condiciones de riesgo, se debe elegir la alternativa
que nos ofrezca una mayor rentabilidad.
e En inversiones con rentabilidades parecidas, se debe optar por la alternativa de
inversion que menos riesgo conlleve.
o Cuanto mayor sea el riesgo de una inversién, mayor tendra que ser también su
rentabilidad, ya que es la manera de que sea atractiva para los inversores y se decidan

a invertir (p. 45).
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Luego de verificar y analizar esta informacion, se puede contrastar con el aporte de
Goémez (2019), quien explica que “las “ratios” son relaciones relevantes entre dos magnitudes,
simples o agregadas, cuyo cociente resulta mas significativo que cualquiera de ellas por
separado” (p. 26). Asimismo, establecen una manera rentable de seleccionar grandes cantidades
de datos financieros y comparar la evolucién de las empresas.

Este autor manifiesta que para que la ratio se pueda explicar, se debe realizar al menos
dos tipos de comparaciones: la intraempresa, vista como un analisis dinamico y el interempresas,
visto como un analisis estatico.

Asi como menciona, la intraempresa “compara la ratio actual con las pasadas (para
conocer la evolucidn) y/o con las previstas (para conocer las causas de posibles desviaciones)”
(p.26). Por otro lado, la interempresas “compara las ratios de la empresa con las de otras
similares o con la media del sector. Una advertencia en este sentido es que dado que no existen
dos empresas iguales hay que tener en cuenta las particularidades y circunstancias de cada una”

(p.26).

En la figura que facilita el autor, se demuestra de una manera mas grafica esta idea:

Inracmpresa

Ratios paswdas Ratios prew 15k

Y
L J

e @& @

[nterenP resas

Fuente: Gomez, J. (2019). Rentabilidad y Riesgo.

32|Page



A manera de conclusion de este apartado, los autores analizados toman en consideracion
elementos primordiales en donde se debe garantizar, por medio de las caracteristicas de la
empresa, los factores de inversion sin dejar de lado los riesgos que conlleva ese evento, por

medio de las posibilidades que estas inversiones puedan captar y mejorar la operacion.

Herramientas financieras

Pachén (2017) menciona que “cuando se habla de herramientas del analisis financiero
nos referimos a la informacion que sirve de punto de partida para el estudio, o sea la materia
prima del analisis financiero” (p. 31).

Esta autora selecciona las herramientas desde el plano de importancia para el desarrollo
del andlisis, relacionado con los estados financieros, la informacion complementaria y adicional,
las herramientas de administracion financiera los analisis macroeconémicos, entre otros.

Por su parte, Raga (2013) menciona que, en las herramientas financieras, la Informacion
es “fundamental, operacional, para el manejo de recursos escasos y sobre las habilidades
esenciales, recae en los indicadores que miden el desempefio de la empresa, dichos instrumentos
financieros se tienen en cuenta para medir la competitividad en un mercado globalizado” (p. 40).

Ante ello, algunas de las propuestas por esta autora tienen que ver con:

e El grado de apalancamiento operativo:

Es el uso de los costos fijos, al invertir la empresa en activos fijos, generara una carga
por concepto de depreciacion, el desplazamiento que sufren algunos costos variables,
como la mano de obra directa, por costos fijos, depreciacion, etc., hacen que las
empresas se apalanquen operativamente con el fin de maximizar las utilidades

operacionales (p. 40).
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e Grado de Apalancamiento Financiero:
Aparte de las capacidades que tiene una empresa como la inversion, produccion,
comercializacion y generacion de utilidades, estas se deben apalancar financieramente
y utilizar los gastos fijos por concepto de intereses con el fin de lograr un maximo
incremento en las utilidades por accién cuando se produce un incremento en las
utilidades operacionales (UAII) (p. 41).

e Estado de fuentes y usos:
Es un estado financiero que permite identificar si la empresa cumple con el objetivo de
orientar adecuadamente los recursos, segun el analisis vertical entre fuentes y usos, la
empresa reconocera la forma como se ha financiado y su proceder a la hora de aplicar
estos recursos (p.41).

e Formulacién de indicadores:

En este caso, la autora menciona cinco, los cuales son: los indicadores de liquidez,

indicadores de actividad, indicadores de rentabilidad, indicadores de endeudamiento y valor

agregado.

3.1.1 Valor agregado

En el indicador de valor agregado, integra los objetivos basicos, operacionales y
financieros de la empresa, tomando en cuenta a los acreedores como a los accionistas.

La autora comenta que, una empresa crea valor, “si el retorno sobre la inversion es mayor
que el costo de capital, si por el contrario el retorno de la inversion es menor que el costo de

capital, se destruye valor” (p. 45).
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A manera de conclusion de este apartado, al tomar en cuenta una gran serie de
indicadores que funcionan como herramientas financieras, abren, de acuerdo con la autora
analizada, una amplia gama de estrategias de maximizacion de utilidades, asi como también, un
buen direccionamiento estratégico, por medio de una gestion financiera 6ptima, acorde con la

realidad de la empresa.

Planificacién estratégica

El término planificacion estratégica tiene que ver con la eficiencia en la utilizacion de los
recursos disponibles dentro de la empresa, por medio de la manera en la que se desempefia en la
organizacion como condicionante basico del desarrollo.

Asimismo, Candia (2019), en la planificacion estratégica, menciona que lo que interesa
de manera particular, “es la direccionalidad del proceso (mantener el arco direccional para
alcanzar determinadas metas y objetivos) y ajustar tanto cuanto sea necesario, y segun la
intervencion de los diferentes actores sociales, la trayectoria del proceso de planificacion en su
realizacion concreta” (p. 26).

Este autor toma especial importancia en el hecho de que el diagnoéstico inicial que implica
el proceso debe considerar factores internos (de la organizacién) asi como externos (ambiente en
el que se desenvuelve la institucién); con las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
que cada uno involucra, permite generar un plan acorde con los objetivos que se persiguen de
acuerdo con el esquema que el diagndstico plantea.

Se analiza, de esta forma que la planificacion estratégica, muestra caracteristicas muy
especificas que deben incluirse dentro del desarrollo de la organizacion. Ander-Egg (1995),

citado por Candia (2019), menciona las siguientes:
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1. Basicamente es un problema entre personas.

2. Centrado en la “logica de la realizacion™.

3. Los planes, programas y proyectos expresan “lo posible”.

4. Destaca la importancia de la politica y la intervencion de los diferentes actores
sociales (p.27).

5. Importancia de integrar el aporte metodoldgico de los expertos y las personas
involucradas.

6. El centro de la planificacion es la “dinamica de conduccion”; no se cristaliza en
un plan; permanente seguimiento de la coyuntura politica, econémica y social.

7. La definicion de objetivo resulta del consenso social entre los diferentes actores
sociales implicados.

8. Importa la confluencia de las decisiones de los diferentes actores sociales que,
de una u otra forma, estan interesados o implicados; el sujeto planificador “esta dentro” de

la realidad y coexiste con otros “actores” sociales (p. 27).

Posteriormente, indica otras mas, relacionadas con la misma tematica:
9. Procura conciliar el conflicto y el consenso como dos factores actuantes en los
procesos sociales y que condicionan la realizacion del plan.
10. El punto de partida es la “situacion inicial”, que explica la situacion problema,
expresada en un diagnostico.
11. El punto de llegada es la “situacién objetivo” que expresa la realizacion en el

tiempo de la “imagen objetivo” que configura el “horizonte utdpico”.

36|Page



12. Se parte del supuesto de que el sistema social esta integrado por personas que
tienen su propia escala de valores y establecen lo que es conveniente e inconveniente,
bueno o malo, como objetivo a alcanzar.

13. El actor que planifica esta inserto y forma parte de la realidad que planifica,

coexistiendo con otros actores sociales que, de algun modo, también planifican (p.27).

Por ultimo, en cuanto al monopolio de elaboracién del plan y los actores, menciona que:
14. No hay monopolio en la elaboracién del plan, sino coexisten varios planes, en
competencia.

15. Los actores que planifican no controlan por si solos la realidad planificada

(p.28).

Luego de verificar toda la importancia de la informacion anteriormente citada, es que se
toma como referencia que la planificacion se desarrolla en diferentes areas de la empresa, bajo
objetivos muy especificos que garantizan el buen funcionamiento y cumplimiento de los
propdsitos de la organizacion.

Por otro lado, Stephen P. Robbins y Mary Coulter (2014), citado por Cabrera (2020),
definen a la direccion estratégica como:

Lo que hacen los gerentes para desarrollar las estrategias de sus organizaciones. Se trata de

una tarea importante en la que estan involucradas todas las funciones gerenciales basicas:

planear, organizar, dirigir y controlar. Con el objetivo de lograr proposito comercial, como
competiran con el éxito y cémo atraerla y satisfacer a sus clientes para cumplir sus

objetivos (p. 14).
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Para este autor, el proceso de administracion estratégica abarca una serie de pasos para

garantizar un correcto cumplimiento de los objetivos, entre los que se encuentran:

Identificar la mision, los objetivos y las estrategias actuales de la
organizacion.

= Realizacion de un andlisis externo.

= Realizacion de un andlisis interno.

= Formulacién de estrategias.

= Implementacidn de estrategias.

= Evaluacion de resultados (p.15).

Por otro lado, la planificacidn estratégica es importante debido a que proporciona a los
directivos y a los empleados una vision de lo que se puede lograr en un futuro para la empresa
provocando una motivacion hacia la colaboracion y trabajo en equipo buscando el logro de los
objetivos planteados.

Ahora bien, Gonzéalez y Rodriguez (2019) elaboran una lista con los puntos mas
importante en cuanto a las caracteristicas de la planeacion estratégica, los cuales se desplegaron
luego de llevar a cabo un analisis de varios autores, tales como (Serna (2008), Mintzberg (2000),
Terry (2005):

El primer punto referente a las caracteristicas de planeacion estratégica es que esta

centrada en aspectos propios del negocio, ya que responde a interrogantes tales como:

¢En cual negocio estamos y en cual deberiamos estar? ;Cuales son nuestros clientes y

cuéles deberian ser? ;Como esta organizada nuestra empresa y como deberia estar? (p.9).

38|Page



Posteriormente, mencionan que “genera una perspectiva mas amplia a un gerente a la
hora de elegir la opcién mas adecuada, segun la estrategia. Porque esta ofrece un marco de
referencia para una planeacion mucho mas detallada” (p.10).

La siguiente caracteristica es que se presenta como una propuesta de largo plazo, lo que
concede un periodo mayor de maniobrabilidad. Lo que despliega la siguiente, relacionada con la
canalizacion de todo tipo de recursos en pro del alcance de las estrategias.

Por ultimo, los autores destacan que “conlleva la concurrencia de la alta gerencia para su
planeacion y desarrollo pues surge de la parte alta de la piramide, puesto que desde este nivel
jerarquico se posee la vision amplia para tener en cuenta el meso, macro y microambiente
organizacional” (p. 10).

Ahora, en el plano de la planeacion estratégica, desde el punto de vista de un proceso, se
deben garantizar una serie de fases para motivar a que se llegue a convertir en una herramienta
gerencial primordial.

Gonzélez y Rodriguez (2019) lo analizan por medio de un diagrama de fases, en donde se
observa el proceso que se lleva a cabo por medio del desarrollo de politicas establecidas para

lograr el cumplimiento de los objetivos planteados.

Acuerdo SUGEF 24-00

Este acuerdo es un reglamento especializado para juzgar la situacion econdémica
financiera de las entidades fiscalizadas, segin dicho acuerdo SUGEF 24-00 define que el riesgo
de solvencia se presenta cuando: el nivel de capital de una entidad es insuficiente para cubrir las

pérdidas no protegidas por las estimaciones, erosionando su base patrimonial. La determinacion

39|Page



de las pérdidas estimadas se basa en la calidad y estructura de los activos de los intermediarios
financieros; por lo tanto, el riesgo de solvencia incluye el riesgo de los activos.

El articulo 1 del acuerdo SUGEF 24-00 La Superintendencia emitira una calificacion
global para cada fiscalizado compuesta por una calificacion cuantitativa y por una cualitativa. La
calificacion cuantitativa consta de seis elementos sujetos a analisis denominados CAMELS:

e Capital

e Activos

e Manejo 0 Gestion

e Evaluacién de rendimientos

e Liquidez

e Sensibilidad a riesgos de mercado.

Se debe considerar que el elemento del capital son los aportes o la inversion de los
propietarios en una entidad. Este concepto compone el balance general de una organizacion o
empresa junto al activo y el pasivo. De conformidad con el acuerdo SUGEF este elemento sera
evaluado con un indicador; y los elementos de Activos, Manejo, Evaluacion de rendimientos,
Liquidez y Sensibilidad a riesgos de mercado, seran evaluados con dos indicadores. el elemento
de evaluacion de rendimientos serd evaluado con un indicador. El elemento de sensibilidad a
riesgos de mercado sera evaluado con tres indicadores. Al ser calificados los seis elementos
mencionados el resultado sera una calificacion cuantitativa.

Los activos son todos los bienes y derechos que la empresa posee tienen el potencial de
traer dinero a la empresa, ya sea mediante su uso, su venta o su intercambio. El articulo 3 del

presente acuerdo indica que la evaluacion de la calidad de los activos de un intermediario se

40|Page



analizara segun la relacion entre la cartera con morosidad mayor a 90 dias mas cobro judicial, y

la cartera directa:

Cartera con

dias / Cartera Directa

jmorosidad mayor a QIJ Normal

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

(Diversificado)

4%

ero mayor a 4%
P 3

pero mayor a 10%

Paritario | Igual o menor a |Igual o menor a 10% | Igual o menora 15% |, .
L o ] ) Ceos i ] o, |Mayora 15%
{Minonsta) 5% pero mayor a 3% pero mayor a 10%
Paritario 2 Igual o menor a |Igual o menor a 10% | Igual o menora 15% |, .
ey 0 . . o 200 . . . 0.0 Md}‘ur a 15%
{Empresanal) 3% pero mayor a 3% pero mayor a 10%
Paritario 3 Igual o menor a | Igual o menor a 10% | Igual o menor a 15%

Mayor a 15%

Fuente: www.sugef.fi.cr

En el articulo 6 del acuerdo SUGEF 24-00 menciona que: la sensibilidad a riesgos de

mercado se evaluara con el indicador de riesgo por tasa de interés en colones, el indicador de

riesgo de tasas de interés en moneda extranjera y el indicador de riesgo cambiario. El célculo de

estos indicadores se realizara de acuerdo con el “Detalle del Célculo del Indicador de Riesgo de

Tasas de Interés” y el “Detalle del Calculo del indicador de Riesgo Cambiario”.

Nivel normal | Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Riesgo por tasas de . Mayor a 5% pero | Mayor a 20%
. Menor o 1gual | . - : o
interés en colones 4 59 igual o menor a | pero igual o | Mayora 35%
a 2o
20% menor a 35%
Riesgo por tasas de . Mayor a 5% pero | Mayor a 20%
. Menor o 1gual | . . o
interés en  moneda 4 5% 1igual o menor a | pero 1gual o | Mayora 35%
- a 2o
extranjera 20% menor a 35%

Riesgo cambiario

a 5%

Menor o 1gual

Mayor a 5% pero
1igual o menor a
20%

Mayor a 20%
pero 1gual o
menor a 35%

Mayor a 35%

Fuente: www.sugef.fi.cr
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La calificacion cualitativa es otro elemento de evaluacion que permite analizar las

caracteristicas y problemas a evaluar, al realizarse a través de un contacto directo y continuo en

el campo de estudio, permite obtener una vision general del objeto. En el articulo 16 del acuerdo

SUGEF 24-00 menciona que:

Esta calificacion la emitird la SUGEF producto de una evaluacion in situ de conformidad

con la Matriz de Calificacién de la Gestién indicada. Como resultado de la evaluacion,

cada aspecto obtendra una puntuacion o porcentaje, y sera ubicado en nivel normal, nivel

1, nivel 2 o nivel 3, de acuerdo con la siguiente tabla:

. . Superior o | Mayor o igual a 70% | Mayor o igual a 55% | Menos de
Planificacion igual a 85% | pero inferior a 85% | pero inferior a 70% | 55%

» _ Superior o | Mayor o igual a 70% | Mayor o igual a 55% | Menos de
Politicas y procedimientos igual a 85% | pero inferior a 85% pero inferior a 70% 55%

. . Superior o | Mayor o igual a 70% | Mayor o igual a 55% | Menos de
Administracion de personal igual a 85% | pero inferior a 85% | pero inferior a 70% | 55%

. Superior o | Mayor o igual a 70% | Mayor o igual a 55% | Menos de
Sistemas de Control igual a 85% | pero inferior a 85% pero inferior a 70% 55%

. . . Superior o | Mayor o igual a 70% | Mayor o igual a 55% | Menos de
Slstemg de informacion igual a 85% | pero inferior a 85% pero inferior a 70% 55%
Gerencial

. Superior o | Mayor o igual a 70% | Mayor o igual a 55% | Menos de
Tecnologia de Informacion igual a 85% | pero inferior a 85% | pero inferior a 70% | 55%

Fuente: www.sugef.fi.cr

Acuerdo SUGEF 1-05

Reglamento para la Calificacion de Deudores que buscan salvaguardar la estabilidad de

conformidad con el Articulo 6 del Acuerdo SUGEF 1-05 "Reglamento para la Calificacion de
Deudores"”, establece que, mediante acuerdo y de conformidad con lo dispuesto en ese
Reglamento, el Superintendente debe emitir los Lineamientos Generales necesarios para la

aplicacion de la norma. Estos lineamientos generales pueden ser modificados por el
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Superintendente cuando identifique elementos adicionales que requieran aclaracion o que puedan

poner en riesgo a las entidades.

Segun el acuerdo SUGEF 1-05 define como operacion crediticia a: Toda operacion,
cualquiera que sea la modalidad de instrumentacion o documentacion, excepto inversiones en
valores, mediante la cual -asumiendo un riesgo de crédito- una entidad provee o se obliga a
proveer fondos o facilidades crediticias, adquiere derechos de cobro o garantiza frente a terceros

el cumplimiento de obligaciones.

Se puede mencionar que toda operacion crediticia brinda cierta cantidad de dinero a un
cliente (deudor) a un plazo determinado y con una tasa de interés pactada al final de ese plazo el
“cliente “debera pagarle a la entidad el total adeudado mas los intereses correspondientes. Se
debe tener en cuenta que en toda operacion crediticia existe un riesgo al crédito esto significa que
una entidad esta expuesta a que el deudor incumpla con sus obligaciones en los términos

pactados al momento de brindarles el crédito.

De conformidad con el Acuerdo SUGEF 1-05, el objetivo general para la calificacion de
deudores es: Determinar aspectos generales que las entidades deben observar en la evaluacion de
la capacidad de pago y del comportamiento de pago histérico de los deudores, asi como en la
evaluacion de la calidad de las garantias como mitigadores de riesgo crediticio. Cada entidad
debe establecer las politicas, procedimientos y controles necesarios para contar con informacion

de calidad, cantidad y oportunidad necesaria para la adecuada gestion del riesgo de crédito.
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Se deben analizar aspectos como la capacidad de pago, anélisis del comportamiento de
pago historico, analisis de las garantias, analisis de morosidad del deudor, analisis de la

morosidad y comportamiento de pago histérico.

CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO

Referente
Nombre de la Empresa:

Asociacion Solidarista ARTHROCARE
Mision
Ayudar a nuestros asociados y sus familias, al logro de su desarrollo integral y bienestar

social, ofreciéndoles en igualdad de condiciones, oportunidades Sociales, Culturales, educativas,

Deportivas y Econdémicas mediante excedentes sociales y financiamientos blandos.
Vision

Ser reconocida como la mejor Asociacion Solidarista en el mercado, por sus productos,
servicios y beneficios.

Valores

TRANSPARENCIA

Cuando hablamos de transparencia, nos referimos a aquella actitud y metodologia que
permite controlar los aspectos financieros de una empresa para que ésta cumpla con su mision y
vision, con la participacion de todas las personas de una organizacion, la misma esta influenciada

por los valores de la organizacidn, los destinatarios, el entorno social, etc.

SOLIDARIDAD
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La Solidaridad es uno de los valores humanos mas importantes y esenciales de todos, la
solidaridad es lo que hace una persona cuando otro necesita de su ayuda, la solidaridad es la
colaboracion que alguien puede brindar para que se pueda terminar una tarea en especial, es ese
sentimiento que se siente y que impulsa a ayudar a los demas, sin intencion de recibir algo a

cambio.
IGUALDAD

La igualdad de oportunidades es un principio basado en la idea de que una sociedad justa
solo puede lograrse si cualquier persona tienen las mismas posibilidades de acceder a unos
minimos niveles de bienestar social y sus derechos no son inferiores a los de otros grupos. Para
ello, se establecen mecanismos que prohiben la discriminacidén por motivos de raza, sexo, etnia,

edad, religion o identidad sexual.
TRABAJO EN EQUIPO

Un equipo de trabajo es un conjunto de personas que se organizan de una forma
determinada para lograr un objetivo comun. Esto supone que cada miembro del equipo realiza una

serie de tareas de modo independiente, pero es responsable del total de los resultados del equipo.

Logo

En la presente investigacion, se refleja el logo de la Asociacion:

)z,ffqt?lroCarg

Asegurando el crecimiento de nuestros asociados.

Fuente: Red social Facebook, pagina de empresa.

Historia

La Asociacion Solidarista de Empleados de Arthrocare SRL (ASOARTHROCARE) nacid
bajo la iniciativa de un grupo de colaboradores de la empresa Arthrocare en marzo de 2013,
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quedando debidamente inscrita ante el Departamento de Organizaciones Sociales de Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social hasta el 14 de Junio de 2013, bajo el amparo de: Ley de Asociaciones
Solidaristas N° 6970, Codigo de Trabajo de Costa Rica, Codigo de Comercio, Cédigo de Normas
y Procedimientos Tributarios, Constitucion Politica de la Republica, a sus Estatutos y demaés
Reglamentos Internos emitidos por sus diferentes Juntas Directivas, donde su maximo érgano es

la Asamblea General de Asociados.

Para marzo del afio 2013, eran aproximadamente 150 colaboradores los que decidieron
formar esta Asociacién Solidarista, donde los asociados contribuyen semana a semana con sus
aportes para el logro de los fines primordiales de las Asociaciones Solidaristas que son: procurar
la justicia y la paz social, la armonia obrero-patronal y el desarrollo integral de sus asociados y sus
familias, a tal punto que hoy en dia somos una organizacién social con méas de 1500 asociados

activos.

El objetivo primordial de sus juntas directivas es que el 100% de los colaboradores de la
empresa Arthrocare Costa Rica SRL, sean afiliados y puedan disfrutar de los Productos, Servicios
y Beneficios que le ofrecemos gracias a los Aportes Personales de sus asociados y al Aporte

Patronal (Auxilio de Cesantia).

Enfoque

Cuando se habla de enfoque, se refiere a la naturaleza del estudio, para esto en la presente
investigacion es muy importante definirlo, pues se debe conocer cual es la ruta que se va a seguir
y la forma en que se indagaré el tema seleccionado, asi también determinar cual es el método

correcto para recopilar la informacion relevante para el problema planteado.

En relacion con Herndndez y Mendoza (2018), la investigacion cuantitativa se define de la
siguiente manera:

La ruta cuantitativa es apropiada cuando queremos estimar las magnitudes u
ocurrencia de los fendmenos y probar hipdtesis. Por ejemplo, determinar la
prevalencia de una enfermedad (numero de individuos que la padecen en un
periodo y zona geogréafica) y sus causas; predecir quién de los candidatos va a
triunfar en la proxima eleccion para presidente del pais; comprobar cuél de dos
métodos de ensefianza incrementa en mayor medida el aprendizaje de algo (por
ejemplo, roboética elemental) en cierta poblacién, etcétera. (p.6)
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El enfoque cuantitativo busca recopilar informacion la cual serd medible numéricamente
dentro de una poblacidn, esto para luego ser analizada de forma estadistica, donde los nimeros son
significativos y la investigacion es objetiva y rigurosa. Esto permitird tomar decisiones en base a
los resultados, evaluar las recomendaciones, es claro que lo que se pretende es trazar y explorar lo

recopilado.

Tomando en cuenta lo anterior, el presente proyecto se realizard bajo un enfoque
cuantitativo, ya que en esa linea se centran las variables del analisis de la investigacion, donde se
podran medir datos cuantificables, con el fin de poder realizar e interpretar de una forma mas facil

el desarrollo de las conclusiones y recomendaciones para la Asociacion.

Disefio

El disefio es para que sirva de guia sobre cémo llevar a cabo la investigacion; en relacion
con el planteamiento del problema de la investigacion, ¢Cual es el estado financiero actual de la
Asociacion Solidarista ARTHROCARE? En relacion con Hernandez y Mendoza (2018) el disefio
de la investigacion es: “Plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacion (datos)
requeridos en una investigacion con el fin Gltimo de responder satisfactoriamente el planteamiento
del problema.” (p.150)

La presente investigacion tendra un disefio no experimental, este disefio es definido por
Hernandez y Mendoza (2018) como: “Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de

variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos.”

(p.175)

Con base en lo anterior, se define que las variables de la presente investigacion no seran
alteradas, es por esto por lo que se decide usar este disefio no experimental; donde dicha
informacidn sera obtenida a través de herramientas las cuales no se podran manipular, la poblacion
sera estudiada en su ambiente natural, generalizando asi los resultados de la investigacion, esto

con el fin de que los datos obtenidos no presenten alteracion alguna.
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Sujetos

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que: “Es la unidad de la cual se extraerén los
datos o la informacidn final. Frecuentemente son las mismas, pero no siempre.” (p.198) para el
Para realizar el analisis de la gestion financiera de la Asociacién que se dedicada a la actividad
financiera se tomard como referencia al Administrador de la Asociacion, 5 colaboradores, 30
asociados seleccionados al azar, 3 encargados del comiteé de la junta directiva debido a que son los

sujetos a los que se les va a aplicar el cuestionario.

Poblacion

De acuerdo con Herndndez y Mendoza (2018) la poblacion se define como: “Conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones.” (p.199). En el presente trabajo
de investigacién se tomara como poblacion al administrador de la Asociacion Solidarista
Arthrocare, también se toman en cuenta cinco colaboradores de la empresa, los cuales desempefian
funciones de servicio al cliente, encargada de caja, asistente administrativa, también se toman en

cuenta a los asociados y al comité de la Junta Directiva.

Instrumento
Cuestionario

Bourke, Kirby y Doran, (2016) citados por Hernandez y Mendoza (2018), mencionan que:
“(...) en ciencias sociales, tal vez el instrumento mas utilizado para recolectar los datos es el

cuestionario. Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas variables
a (sic) medir.” (p.250)

En la presente investigacion, el método que se utilizara es el cuestionario, se planted que
sera estructurado de preguntas cerradas y abiertas, mediante la herramienta de Google forms; la
calidad de preguntas no se podra alterar, este método es facil de interpretar y de analizar debido a

la herramienta utilizada, permite aportar mayor simplicidad a la hora de responder el cuestionario.

Modelos mateméticos
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Los modelos matematicos se definen como un modelo matematico es una representacion
simplificada, a través de ecuaciones o formulas matematicas, de un fendmeno o de la relacién entre
dos 0 mas variables. La rama de las matematicas que se encarga de estudiar las cualidades y

estructura de los modelos es la llamada “teoria de los modelos”.

En la investigacion presente, el método de modelos matemaéticos se aplicard debido a que
se usarén formulas matematicas, se realizard revision documental y se analizaran varias variables

con el fin de analizar resultados y graficarlos.

Entrevista

Segln Savin, Baden y Major (2013) citado por Hernandez y Mendoza (2018) se define
como:

(...) unareunion para conversar e intercambiar informacién entre una persona (el
entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). Enb el ultimo caso
podria ser tal vez una pareja o un grupo pequefio como una familia o un equipo de
manufactura. En la entrevista, a través de las preguntas y respuestas se logra una
comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto a un tema.
(p. 449)

Este método no sera implementado en el presente trabajo de investigacion, debido a que se
utiliza para un enfoque cualitativo y en esta ocasion el enfoque presente es cuantitativo, se debe
considerar que la entrevista permite una mayor apertura con los entrevistados, generando una

mayor relevancia para la recopilacion de informacion en el tema tratado.

Fase 1: Contacto con los colaboradores

Se contacta al Gerente de la Asociacion Solidarista Arthrocare, el Sefior Herberth
Camacho, Via teams, el sefior indica que va a consultar respecto a la solicitud y se tiene una cita
presencial con el fin de definir lo que la investigadora requiere, el encargado se encuentra anuente

a brindar la informacién requerida y también permite el acceso a los estados financieros.
Fase 2: Entrevista

Se recolecta la informacidn a través de preguntas realizadas al encargado de la Asociacion,
se validaran aspectos de planificacion estratégica, la gestion administrativa y como maneja los

riesgos de rentabilidad, se evacuan preguntas referentes a la situacion en base al Covid-19 y como
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ha afectado o beneficiado a la empresa; sin embargo, se pueden generar mas dudas en relacion con

las respuestas que se obtengan durante la investigacion.

Fase 3: Cuestionario

Este sera consultado por un especialista en la materia para verificar que cumpla con los

requerimientos necesarios para la investigacion.

La presente investigacion se llevaré a cabo mediante la aplicacion de 35 preguntas abiertas

y cerradas, las cuales se realizaran por medio de la herramienta de Google forms, donde se

presentara la informacion mediante graficos.

Fuentes de Informacion

Fuentes primarias

Menciona Gallud (2015) como fuentes primarias:
Son las que no han sido interpretadas anteriormente o, al menos, que no lo han sido
en el sentido que interesa al enfoque de la tesis o con la amplitud que se desea. Son
fuentes originales en el sentido de que nadie reunié antes esa informacién. Una
fuente primaria puede ser un libro que se analiza, un manuscrito que se interpreta,
datos estadisticos recién recopilados, encuestas, el relato de un testigo ocular o
algun tipo de documento sobre el que no se ha realizado un analisis previo. (p.21)

Fuentes secundarias.
Ademas, Gallud (2015) menciona como fuentes secundarias:
Incluyen un material que ya ha pasado por el analisis de otros expertos. Se trata de
hechos y materiales conocidos o transmitidos por otros. Son los libros de critica y,
en general, las interpretaciones que de un tema se han hecho. En un estudio sobre
la poesia de Rubén Dario, sus poemas serian la fuente primaria y todos los libros
que se han escrito sobre ellos, las secundarias. (p.21)

Cuadro de Variables

Tabla 1 Cuadro de Variables

OBJETIVO VARIABLE|INDICADOR [SUBINDIC| DEFINICION DEFINICION [INSTRUMENTAL
ADOR CONCEPTUAL |OPERACION IZACION
AL
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Analizar los| Estados | ¢Qué son los [Herramient| Cordoba Padilla, M. Resumen de laPrimaria
estados | financieros |  estados as  |(2014). Analisis informacion
financieros financieros? [financieras. ffinanciero. Ecoe financiera de
de la Ediciones, “Son una empresa.
Asociacion ~Qué registros que
Solidarista mforma_lcmn proveen informacion
en el proporcionan sobre las operaciones
periodo los estados o
comprendid financieros? de la organizacion a
o entre los una fecha )
afios 2019 y ¢Cual es la determinada, asi
2021 para estructura de como su evolucion
conocer la los estados economica y
liquidez y financieros? financiera en el
capacidad de periodo que abarca,
pago para facilitar la toma
de decisiones
econdémicas”.
Evaluar la| Indicadores |;Qué son y|Evaluacion|Reinoso Lastra, J. F. [Son medidas de|Primaria
idoneidad dej financieros. como  utilizar es  ly Reinoso Lastra, J. |desempefio en
la los financieras|F. (2014). las
herramienta indicadores modelo (indicadores de organizaciones,
que u_t|I|_z,a la flnar]ue_ros? CAMELS gestion. Bogots, con _eI fin de
Asoclacion ¢QUE Tipos de Colombia Ediciones [MedI"
Solidarista indicadores 1a U.” Sirven para rentabilidad.
Arthrocare financieros de ay p~
en su gestion hay? lnedlrelde§mnpgno
financiera ;Cual es Ia de la organizacion en
con base en interpretacion la gestion de sus
el  modelo de un recursos financieros,
CAMELS, indicador suministrando
para conocer financiero? informacion sobre la
la capacidad de la
percepcion empresa para atender
que tiene los SUS COMPromisos en
asociados ol Area.
respecto a la
herramienta.
Determinar Plan  |;Qué esy paralRiesgos de [Delaux (2017)Proceso dondejprimaria
cuadles son| estratégico |qué sirve larentabilidadicomenta que el planjsu finalidad es
los posibles planificacion estratégico alcanzar los
riesgos de estratégica? constituye la baseobjetivos
rentabilidad para la toma dedeseados.
financieros ;iCual es el decisiones.
asociados objetivo de g Representa un
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que afectan a planificacion vehiculo para la

la asociacion estratégica? comunicacion,

solidarista comercializacion,

Arthrocare ¢ Cuales son negociacion,

para brindar los Beneficios racionalizacion y |

una de la coherencia de las

estrategia. planificacion decisiones

estratégica? estratégicas. Es Ia

funcién primaria para|
ayudar a las
organizaciones a
desarrollar

estrategias que se
acerquen lo mas
razonablemente

posible a los
objetivos  deseados
por los gerentes. (p.9)

CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

Analisis e interpretacion de los resultados.

En este capitulo, se presentan los resultados obtenidos de la investigacion, asi como la
interpretacion y el analisis, con el fin de conocer la situacion actual de ASOARTHROCARE,

esto, con el objeto de identificar areas susceptibles de mejora.

En relacion con el objetivo: “Analizar los estados financieros de la Asociacion Solidarista
en el periodo comprendido entre los afios 2019 y 2021 para conocer la liquidez, capacidad de
pago, rentabilidad y manejo financiero”, se desarrollara en base a variables e indicadores de:
composicion de la cartera de crédito Procedimientos, Estudio del crédito, Morosidad,

Apalancamiento.

Composicidn de la Cartera de crédito
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La cartera de crédito de ASOARTHROCARE esta conformada por 11 lineas de crédito

que con el paso del tiempo se han ido desarrollando y se presentan; asi también como las tasas de

interés y condiciones para cada una de estas, las cuales se analizaran mas adelante.

Cuadro N° 4

Créditos a asociados

(Créditos Tasa Condiciones
[Personal 15% anual sobre saldo 8 afios
Credito tienda 18% anual sobre saldo 5 afios
Credito estudiantil 12% anual sobre saldo 8 afios
Crédito médico 12% anual sobre saldo 8 afios
Credito linea de blanca 10% anual sobre saldo 3 afios
Crédito fiduciario personal 20% amual sobre saldo 5 afios
Crédito vivienda 10% anual sobre saldo compra 15 afios Remodelacion & afios
Credito vehiculo usado 12% anual sobre saldo 5 afios
Credito vehiculo nuevo 12% anual sobre saldo 8 afios
Credito vehiculo en dolares 7.5% anual sobre saldo 8 afios
Marchamo 12% anual sobre saldo 3 afios

Fuente: Elaboracién propia basada en el reglamento de crédito de la Asociacion.

Conformacion de cartera de créditos del 2019 al 2021

CUADRO N°5

PRESTAMOS POR COBRAR 2019 2020 2021
Personal 382 847 497 43 541,464,794 40 582029158 54

Tienda 35.894.173.66 41,128,543 .67 30469 895 84
Estudiantil 655,807 31 1.973.658.92 218323857

Medico 3.569.659.68 777612508 6.346.901.96
Fiduciario personal 5342093494 45.631.886.79 47.586,394.03
Vivienda 4044 494 52 12494 67871 67236754 81

WVehiculo 13099884678 161,241 480.65 100,540,059.67
Prestamos asociados dolares 21.763.145.19 12,.981.570.99 9.063.915.18
Marchamo 249317771 3.363.959 88

Total 63319657856 82718793692 848 822 302 43

Fuente: Elaboracién propia basada en los Estados financieros de ASOARTHROCARE
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GraficoN° 1

Créditos a asociados
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Fuente: Elaboracion propia basada en los Estados financieros de ASOARTHROCARE.

De acuerdo con la informacién recolectada revela que la mayor cantidad de créditos que
conforman la cartera la mas utilizada por los asociados es el personal constituyendo el 58% de la
cartera, en comparacion con los demés créditos. Entre los afios 2019 y el afio 2020, se da un
incremento del 29.29% de la cartera del crédito personal, esto debido principalmente al facil

acceso al préstamo y con base en la cantidad minima de requisitos que este exige.

Seguidamente, el crédito de vehiculo constituye el 20% de la cartera, ya que la
Asociacién brinda una gran facilidad para el acceso de este, en comparacion entre los afios 2019

y 2021, este crédito ha disminuido un 30% y el afio en el cual mas se incremento fue en 2020.

Otro de los créditos que se coloca en tercera posicion en la cartera es el fiduciario, siendo
este un equivalente del 8% de la cartera, en 2019 se encontraba en su mayor auge, pasando en
2021 a una disminucién del 12.26% en cartera.
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Los préstamos de tienda se ubican en el cuarto crédito mas solicitado por parte de los
asociados, pues ofrecen una gran facilidad y puede ser utilizados en todos los convenios que

tiene la Asociacion como mall virtual, en las zapaterias meneses, etc.

Se puede concluir que la mayor parte de los créditos otorgados en la cartera estan
colocados de forma segura, ya que los ahorros de los asociados cubren dichos préstamos y al
existir préstamos asociados con fiadores, son ellos quien deben responder en primera instancia o

de lo contrario la prenda que ha sido firmada.

Tipos de créditos:

Estas 11 lineas de crédito que se presentan poseen condiciones muy atractivas y
competitivas para los asociados, la mas reciente de estas lineas es la de marchamo que fue
incorporada en 2020, se debe contemplar también que estas lineas de crédito se rebajan semanal
0 quincenalmente por lo que evita la incobrabilidad de la cartera, previniendo que se

comprometan los aportes de los asociados y que se incurra en situaciones muy riesgosas:

e Credito personal: Este crédito podran solicitarlo los asociados que tengan 3 meses de
pertenecer a la Asociacion y se presta el 100 % del disponible sobre el ahorro obrero,
menos el saldo de deudas. La garantia es el ahorro del obrero.

e Crédito de tienda: Este crédito se otorgara al obrero que tenga 3 meses de ser miembro y
se presta se presta el 100 % del disponible sobre el ahorro, menos el saldo de deudas. La
garantia es el ahorro del obrero, podré hacer uso de este en todas las ferias que realice la
Asociacion.

e Credito estudiantil: Puede ser utilizado para cubrir gastos de estudio del asociado, su
cényuge o sus hijos. Se deben aportar comprobantes que justifiquen la totalidad del

crédito, la garantia sera Ahorro obrero o fiador.

Crédito médico: Este crédito se otorga a asociados que tengan 6 meses de formar parte

de la Asociacién, sirve para cubrir urgencias médicas, exdmenes, gastos de
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hospitalizacion ya sea para el asociado y su nucleo familiar siempre se debe presentar
comprobantes y la garantia es el Ahorro obrero o fiador.

e Crédito fiduciario personal: Par optar por este crédito el obrero debe estar asociado como
minimo 1 afio, Estos créditos siempre deben ser evaluados y aprobados por el comité
segun la norma vigente del reglamente del crédito, y el monto maximo seré de un 25%
adicional del ahorro obrero menos saldo deudas, la garantia sera Ahorro obrero y fianzas.

Entre los requisitos estan:

Deudor y fiador interno:

- Llenar y firmar boleta de solicitud

- Copia de cédula

- Comprobante de pago (salario)

Fiador externo:

- Llenar y firmar boleta de solicitud

- Copia de cédula

- Comprobante de pago (salario)

- Constancia firmada y sellada

- Reporte de SUGEF (solicitar en cualquier banco)

e Credito Vivienda: Para optar por este crédito debe estar asociado minimo 2 afios y se
debe considerar que la tasa es de un 10% anual Hipoteca primer grado, fiadores o ahorro
obrero (desembolso 80% del valor de la propiedad). Para compra de casa con 15 afios y
remodelaciones 8 afos.

e Credito Vehiculo usado: Este crédito podran solicitarlo todos aquellos asociados que
tengan minimo 2 afios de ser parte de Arthrocare y que cuenten con licencia al dia,
podran optar por préstamo del 60% del valor total del vehiculo en el mercado.

e Creédito Vehiculo nuevo: Este crédito podran solicitarlo todos aquellos asociados que
tengan minimo 2 afios de ser parte de Arthrocare y que cuenten con licencia al dia, a
diferencia del crédito de vehiculo usado este podra podran optar por préstamo del 80%
del valor del mercado, con una tasa del 12% anual con garantia de prenda en primer

grado.
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e Credito Marchamo: Esta linea de crédito es una de las mas nuevas y podra ser otorgada a

todo colaborador que tenga 6 meses de formar parte de la Asociacion.

Procedimiento de crédito

En el Reglamento de Crédito se estipulan las condiciones/ requisitos de crédito que deben

cumplir los asociados para todas las lineas de crédito.

ASOARTHROCARE, unicamente otorga créditos a las personas asociadas, esto segun la
normativa vigente del reglamento de crédito, aprobada por la junta directiva. EI trdmite de

crédito es ejecutado por el area administrativa contable y se realiza de la siguiente manera:

» En primera instancia, la Asociacion promueve los diferentes créditos para sus
asociados, la forma en como realiza la divulgacion de estos es a través de sus redes
sociales, via correos informativos al personal y de forma presencial.

> Por consiguiente, el asociado realiza la solicitud del crédito ya sea: a través de la
aplicacién de ASOARTHROCARE, mediante chat, correo electrénico o de forma
personal, este debe indicar todos los datos relacionados con el préstamo que requiere,
tales como: monto a solicitar, plazo del crédito, se calcula ya sea semanal o
quincenal.

» Una vez presentada la solicitud, el area administrativa procede a analizar, revisar y
tomar la decision en base al patrimonio que posee el asociado, esto con el fin de
determinar si el asociado cumple con los requerimientos del crédito, los cuales son:
porcentaje de ahorros comprometidos, récord de pagos.

> En caso de requerir documentacion para formalizar el contrato y el asociado cumple
con todos estos a cabalidad se procede a firmar las garantias que respaldan al crédito.

» De acuerdo con el tipo de crédito solicitado se realizar el desembolso. Estos seran
acreditados en la cuenta corriente de cada funcionario que esta realizando la gestion
crediticia y seran establecidos en la solicitud del crédito solicitado. El asociado debe
contemplar el total solicitado mas los gastos en los que se incurrira por la

administracién para otorgar el crédito.
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» Una vez firmados los términos acordados, se procede a realizar las deducciones del
contrato. Se debe tomar en consideracion que estos créditos se realizan en la menor
cantidad del tiempo en comparacion con otras instituciones, esto beneficiando

siempre al asociado.

Morosidad de la cartera de crédito

Se considera mora a toda aquella obligacion que tenga un deudor o persona fisica o

juridica que no se cumpla en el tiempo de vencimiento establecido.

La Morosidad que presente ASOARTHROCARE en su cartera de crédito, es un aspecto
muy importante para tener en consideracion para la toma de decisiones tanto a nivel

administrativo como financiero.

El nivel de mora de la cartera de crédito que tiene ASOARTHROCARE, en base al
analisis del balance general e informacion suministrada por el Administrador de la Asociacion,

esta no presenta morosidad en sus créditos.

A continuacion, se presenta el proceso de recuperacion de crédito que posee
ARTHROCARE:

e Todas las operaciones de credito seran deducidas del salario semanal o quincenal
por el sistema de planillas del patrono.

e Las deducciones se iniciaran en la siguiente quincena del otorgamiento del
crédito.

e Las cuotas contemplaran principal e intereses y otros relacionados.

e Los abonos extraordinarios a los créditos se haran mediante

e transferencias electrdnicas en las cuentas inscritas de ASOARTHROCARE. una
vez realizar el abono debera informarse al administrador via e-mail de dicho

abono extraordinario para que este pueda reflejar en el saldo de la operacion.

Es por este motivo que la cartera de crédito Administrada por ASOARTHROCARE no

presenta una mayor morosidad, esto debido a que los créditos son deducidos directamente del
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ahorro obrero, en dado caso que el asociado decida retirar de la asociacion, renuncie a la empresa
sus ahorros, el aporte patronal y sus dividendos quedaran respondiendo por las deudas, en el caso

de que sea una deuda mayor la prenda responde si no cancela el monto adeudado.

Se puede concluir que ASOARTHROCARE ha administrado muy bien la cartera de
créditos, ya que una de sus fortalezas es la buena estructura de cobros que esta presenta, su buen
reglamento crediticio y su método de rebajo de planillas.

Rentabilidad

Al ser una Asociacion Solidarita, esta maneja tasas de interés muy competitivas en
comparacion con el mercado, para esto beneficia en gran manera a los asociados para que puedan
tener accesibilidad a los mismos, con esto se realizan estudios para analizar el comportamiento

en el mercado y el efecto sobre la cartera.

Costos Financieros

En relacién con la cartera de crédito la Asociacion no incurre en costos financieros esto
debido a que la politica de crédito de ASOARTHROCARE, la cual indica que todos los gastos
financieros y honorarios originados por la constitucién de un crédito, tales como: estudios de
registro seguros, escrituras, avalios, impuestos, pagarés, timbres, certificaciones, entre otros,

seran cubiertos por el deudor, y este rubro se deducira del monto total solicitado por el asociado.

Apalancamiento

El patrimonio de ASOARTHROCARE se basa en el aporte patronal y el ahorro de cada

obrero, esto genera utilidades necesarias para el buen funcionamiento de la Asociacion, es por
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este motivo que dicha Asociacion no presenta ninguna deuda con instituciones bancarias o

cualquier otra indole, por lo cual no presente ningun tipo de apalancamiento es decir es nulo.

Inversiones ASOARTHROCARE

La Asociacion destina gran parte de sus recursos en la inversion de instrumentos
financieros, pues las inversiones son esenciales para incrementar el capital y obtener una mayor
Liquidez y solvencia y asi poder aumentar su riqueza en gran parte se puede decir que es la razén

de ser de toda empresa.

Con base en el objetivo, “Determinar cuales son los posibles riesgos de rentabilidad
financieros asociados que afectan a la asociacién solidarista Arthrocare para proponer una
estrategia”. Se desarrollara y analizara la estructura de inversiones, rentabilidad y el riesgo

asociado.

Andlisis de las inversiones financieras de ASOARTHROCARE con base a las Utilidades

Con base en el estudio realizado del estado de resultados la cuenta de Ingresos no
gravables Inversiones que mantiene la Asociacion con el fin de adquirir rendimientos sobre ellas

para su mayor aprovechamiento es la que representa un mayor saldo en la cuenta de los activos.

Esta cuenta representa en el afio 2019 un monto de 48.44% mientras tanto para el 2019-al
afio 2020 mantuvo una variacion al alza, siendo esta variacion de 52.10% un 3.66% mayor que
en 2019, para el afio 2021 la cuenta cerrd con un 51.09%, reflejando un cambio negativo de
¢12,389,356.32 en comparacion a 2020.

Esta cuenta representa el 48% del total de los ingresos de la Asociacion.

A continuacion, se presenta el detalle de las cuentas del balance general en relacion con

los activos acumulados al 30 de Setiembre 2019 hasta el 31 de diciembre 2021:

60|Page



CUADRO N° 6

Estado de Resultados de la Asociaciéon Solidarista al 31 de diciembre 2021

Detalle Acumulado 2019 %% Acumulado 2020 % |Acumulado 2021 %
Ingresos 317,402,505.58| 100.00 430,836,524.48 | 100.00( 424,260,427.86 | 100.00
Ingresos financieros 117,037,224.59( 36.87 198,923,636.22 | 45.23( 200,382,147.38 | 47.23
Recargo retiro ahorro
extraordnarios 1,202 854 21 0.41 1,608,018 42 0.37 1,765,373.91 0.42
Comision sobre prestamos 2,786,950 86 0.88 5,239 444 85 1.19 2,651,429.01 0.62
Diferencial cambiario 28.804,784.17 9.10 30,497.400.23|  BO8[ 15,858,086.64 3.74
Ingresos mter_sobre
prestamos 84,062,635.33 26.48 1532,578,763.72( 34.69| 180,106,357.82 | 4245
Ingresos no gravables
inversiones 153,763,833.05 48.44 229,160,903.50 | 52.10| 216,771,637.18% | 51.09
Intereses inversiones mn| 149.250,067.71 47.02 223.975.806.27 | 50.92( 212.384,140.83 [ 30.06
Intereses inversiones me 3,485,966.89 1.10 3,433,761 46 0.78 2,201,692.33 0.54
Intereses mnversion mn Ip 116,696.25 0.04
Descuento sobre titulos 011,103.10 0.29 2,005.795.02 0.49
Otros ingresos 33,856,802.50 10.67 11,751,894.76 2.67| 7,106,643.30 | 1.6%
Comision tienda 12,744,644.54 4.02
Total ingresos 317,402,505.58  100.00 430,836.524.48 100.00 424.260.427.86 100.00
Detalle [Acumulado 2019] % [Acumulado 2020] % [Acumulado 2021] %
Gastos Generales 6.958,201.97  47.67  8,771,923.92 2.98 4,527,222.40 2.16
Papeleria v utiles de oficicina 2.032.875.83 0.91 1,791,813.69 0.61 617,796.06 0.30
Depreciacion mobiliario v equipo 1,888,251.01 0.85 2.835,067.68 0.96 1,422.843.92 0.68
Amortizacion software 2.161.479.98 0.97 1,405,530.08 0.48 1,193,126.00 0.57
Asesoria v membresias 438 876.30 0.20 436.460.88 0.15
Varios 0.11 303,459.04 0.17
Atencidn socios 436.718.65 0.52 1,587.878.55 0.54 980,050.42 0.47
Atencion Empleados 2512000 0.01
Patente municipales 211.714.00 0.07 288,286.00 0.14
Gastos de administracion 106,018,616 |  3.13 [ 144,922,807.60 | 49.27 | 79,353,331.46 | 37.97
(zastos Junta Directiva 0.00 0.00 106,501.00 0.04
Promocion v mercadeo 0.00 0.00 3.572,111.35 1.21 2.833,432.84 1.35
Gastos por provisiones 25.498,001.41 1147  24.644.980.71 8.38  30,533.631.72 18.89
Gastos no deducibles 8.242.037.73 9.71  16,785,149.77 5.71 19,688,729.53 9.41
Diferencial cambiario 0.00 0.00 350,854.79 0.12 0.00 0.00
Estimacion por incobrables 14,691,760.72 9.61  49,033,468.50 16.67  40,195,889.22 19.21
Gastos financieros 37,980,657.45 18.42 45412,592.96 15.63 23,107,178.26 11.04

Total Gastos

[ 199,390,175.28 | 100.00 | 293,609.780.60 | 100.00 | 209,239,415.43 | 100.00

Fuente: Elaboracidn propia con base en los Estados de Resultados de la Asociacion

Portafolio de Inversiones
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La cartera de inversiones de ASOARTHROCARE se encuentra constituida por 11
productos financieros, clasificados por tipo de inversion y moneda. A continuacion, se presenta

el detalle de cada uno, para poder analizar mas adelante el riesgo y rentabilidad.

En relacion con la cartera de crédito al cierre del periodo del afio 2019 las inversiones
eran de ¢2,526,252,280.70, mientras que para el afio 2020 el cierre de la cartera se reflejaba en
¢3,019,310,152.55, culminando el periodo de 2021 con un aumento de ¢3,383,576,783.60.

Cartera por Moneda

La composicion de la cartera de inversion de la Asociacion muestra su estructura es
mayormente por moneda nacional, lo que podria mostrar una preocupacion en el mercado esto
debido al riesgo por la fluctuacion del tipo de cambio y el cual en el transcurso de 2021 ha
venido al alza y donde el Banco Central de Costa Rica ha tenido que intervenir para regular este

indicador.
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Grafico N° 2

Composicion de la cartera por Moneda

Portafolio por Moneda
. _ —
Poﬁ;iztgap ot hléz:;es Inversiones Dolares
®2019 2019 2.390.765,009.49 147.787.271.21
2020 2020 3.485.467.520.02 101,627,781 .84
2021 2021 3.909.603,941.94 105,588.448.08

Fuente: Elaboracion propia con base en los estados financieros de la Asociacion.

Composicion por tipo de inversion

El portafolio de inversion se encuentra clasificado en 4 tipos de inversiones: Inversiones
temporales o a la vista, inversiones no para la venta, fondos de inversiones. Inversiones en titulos
valores, en este escenario, los tipos de inversiones no para la venta son las que presentan un
mayor porcentaje de concentracion en la cartera siendo esta del 71%, en segundo lugar, se
encuentra las inversiones temporales 0 a la vista las cuales representan el 15% del total de la
cartera, en tercer lugar, se encuentran las inversiones titulos valores colones con un 12% 1y, en

altimo, lugar de la cartera las inversiones titulos valores délares con un 2%.
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Grafico N° 3

Tipos de Inversiones

Tipos de Inversiones

2%

m Inversiones Wo Para La Venta

Inversiones Temporalesoala
Vista

m Inversiones Tiulos Valores
Colones

m Inversiones Tiulos Valores
Dolares

Fuente: Elaboracion propia con base en los estados financieros de la Asociacion.

Composicion por tasas de Interés ASOARTHROCARE.

Las inversiones de Asoarthrocare en el periodo de estudio comprendido de 2019 al 2021,
se encuentra comprendida por una cartera con un 100% de tasa fija. Por ende, esto demuestra que
la Asociacion es muy conservadora por tratarse de fondos de los Asociados, para no arriesgar los
fondos invirtiendo en titulos con tasas variables donde los intereses recibidos dependeran mucho

de las variaciones de la tasa basica pasiva.

64|Page



GraficoN° 4

Tipos de Inversiones

Tasas de Interés

1 LE]

2019 2020 2021

m Tasa fya TasaVariable

Fuente: Elaboracion propia con base en los estados financieros ASOARTHROCARE.

Resultado de la encuesta aplicada a los asociados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la encuesta N1 dirigida a los
Asociados. Se realiz6 una encuesta aplicada a un total de 12 asociados durante tres semanas, ,
con el fin de conocer la percepcion que tienen respecto a los servicios que les brinda
ARTHROCARE. Se busca, con los resultados, dar un diagnéstico de la situacion real que
presenta dicha institucion y, de esta manera, contribuir con la toma de decisiones para la mejora

del servicio.
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Grafico N°

Indique su genero

@ Femenino
@ Masculino

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Con base en los resultados obtenidos, el 75% de los encuestados son hombres y el 25%

restante mujeres.

GRAFICO N°6
TIEMPO DE SER ASOCIADO

@ De 3 a 12 meses

® De 12 meses a 2 afios
@ De 2 afios a & afios
@ De 5 afios a 10 afios
@ Mas de 10 afios

N

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

De acuerdo con los resultados obtenidos, el mayor rango de permanencia como asociado
es de 5 a 10 afios representando el 50%, en segundo lugar, se encuentra el criterio de 2 a 5 afos,

seguidamente con un 10% de 3 a 12 meses.
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Esto evidencia una permanencia importante en dicha institucion, incluso existe la
oportunidad de trabajar en la obtencion de atraer mayor cantidad de socios y promocion de una
mejor forma los servicios que ofrecen, para captar la atencion de las personas que ain no tomado
la decision de formar parte de la Asociacidn o que por una u otra circunstancia decidieron
retirarse de esta. Esto con el fin de incrementar las utilidades y seguir disfrutando de todos los

beneficios que ofrece.

GRAFICO N°7
Beneficios que ofrece ASOARTHROCARE

® s
@ No

Tal vez

Fuente: Elaboracidn propia, basada en resultados de la Encuesta.

En relacién con el conocimiento de los servicios que ofrece la Asociacién un total de
50% de los encuestados indica conocerlos, mientras que el 41.7% dice que tal vez los conoce y el

8.3% menciona no conocer dichos beneficios.

Esto refleja que la Asociacion puede mejorar los canales de comunicacion hacia sus
asociados, mediante diferentes estrategias como, por ejemplo, encuestas sobre los beneficios que
esta ofrece, o usar herramientas interactivas como kahoot, para incentivar el conocimiento y
consumo de los diferentes servicios y productos que esta ofrece y, de esta forma, atraerlos y

aprovechar también para conocer un poco mas de las necesidades y gustos de los Asociados.
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GRAFICO N°8

Servicios que ha utilizado

@ Créditos

@ Ahorro
Convenios

@ Tienda

@ Ferias

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Entre los servicios mas utilizados por los asociados se encuentran los créditos con un
66.7%, seguidamente se ubican los servicios de ahorros y tienda con un 16.7% respectivamente,
los servicios menos utilizados son los convenios que tiene la Asociacién con otras instituciones y

ferias sin puntuacion alguna.

Evidentemente, el crédito es el principal servicio que utilizan los asociados, se podria
tener un mejor aprovechamiento si se mejora las vias de comunicacion, gracias a estos créditos la
Asociacién obtienen ingresos por las tasas de interés, se debe tener un adecuado manejo y

administracion para el aprovechamiento de estos.
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GRAFICO N°9

¢ Con qué frecuencia utiliza estos servicios?

@ Nunca

@ Casinunca
@ Aveces

@ Casi siempre
@ Siempre

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Con base en la opinion de los asociados, el 58.3% utiliza casi siempre los servicios que
ofrece la Asociacion y el 41.7% los utiliza a veces.

Es importante destacar que a los Asociados les gustan los servicios que brinda la
Asociacién de acuerdo con el resultado que se obtuvo esto se debe a las diferentes lineas de
crédito que esta brinda.
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GRAFICO N°10

Conocimiento de las tasas de interés

® si
® No

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

El 58.3% de los encuestados conoce las tasas de interés que ofrece la Asociaciony
seguidamente el 25% indica no conocerlas, mientras que el 16.7% menciona que tal vez las

conocen.

El resultado del conocimiento de las tasas de interés es alto, pero ain hay un porcentaje
de la poblacién que no esta seguro o dice desconocerlas por completo, por lo anterior, la
Asociacion tiene una oportunidad de mejora en la comunicacion de las tasas de interés, estas se
pueden presentar en una tabla impresa y colocarla de manea visible en puntos estratégicos de la
empresa, 0 bien en la Asociacion o mediante mensajes en las redes sociales o realizando
actividades masivas que involucren los porcentajes de tasas de interés para que los Asociados

participen y las conozcan.
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GRAFICO N°11

competitividad tasa de interés con respecto a otras entidades

P Si
@® No

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

El resultado de la competitividad de las tasas de interés ofrecidas por la Asociacién
respecto a otras entidades para los asociados un 41.7% considera que si son competitivas;
seguidamente, el 33.3% indica que tal vez sean competitivas, cabe recalcar que un 25% no las

considera competitivas.

Lo anterior refleja un buen indicador de que las tasas de interés que ofrece
ASOARTHROCARE, pues son competitivas en comparacion con otras instituciones financieras.
Es importante mencionar que la mayoria de los Asociados puede conocer de las tasas de interés
al realizar la consulta ya sea mediante redes sociales o bien visitando la asociacion al solicitar

algun crédito.
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GRAFICO N°12

CALIFICACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS RECIBIDOS

@ Muy buenos

@ Buenos
Regulares

® Malos

@ Muy malos

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

El 50% de los Asociados encuestados califico los servicios recibidos como regulares,

mientras tanto el 33.3% los calificd como buenos y el 16.7% opina que son muy buenos.

Es importante que la Asociacion se mantenga siempre en pro de la mejora continua para
ofrecerles servicios mas atractivos a los asociados; por ello, se recomienda un estudio de los
servicios ya brindados para medir su rentabilidad y los mas utilizados y evaluar los que deben
impulsarse nuevamente para que los Asociados los consuman o del todo decidir sacarlos de la

cartera.
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GRAFICO N°13

CALIFICACION DEL SERVICIO AL CLIENTE

@ Muy bueno

@ Bueno
Regulare

® Malo

@ Muy malo

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

La calificacion del servicio al cliente brindado a los Asociados fue calificada en un
58.3% como regular, seguidamente el 25% indic6 que era bueno, mientras tanto el 16.7%

restante lo identifica como muy bueno.

Toda entidad independientemente de su naturaleza necesita clientes y es vital brindar
calidad en el servicio al cliente brindado para mantener a los clientes; por tanto, se recomienda a
Asoarthrocare evaluar de manera interna el servicio que se esta ofreciendo y optar de ser
necesario en un reentrenamiento de procesos de servicio al cliente para asi mejorar el servicio

para los asociados y futuros.

73|Page



GRAFICO N°14

¢La tramitologia de créditos, podria mejorarse?

P si
& No

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

En esta ocasion, los resultados de la encuesta reflejan que un 75% de los asociados
consideran que los tramites para la obtencién de crédito podrian mejorarse en cuanto a facilidad

de acceso y agilidad de respuesta. Y un 25% considera que no se podria mejorar.

Por lo anterior, refleja que hay oportunidad de mejora en la tramitologia por lo cual se
deben tomar medidas para mejorar o reducir los tiempos de los tramites. Adicional, algunos
encuestados comentaron que los requisitos para ciertos créditos son casi imposibles de
completar.
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GRAFICO N°15

¢ Conocimiento sobre la cartera de inversion que maneja ASOARTHROCARE?

@ S
® No

Tal vez

Y

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

El 83.3% de los encuestados desconoce sobre la cartera de inversion de capital que

maneja Asoarthrocare y un 8.3% sefiala que si o tal vez tienen conocimiento de esta.

Con base en los resultados presentados anteriormente, los asociados encuestados tienen
desconocimiento en su mayoria de la composicion de la cartera de Asoarthrocare. Sin duda una
oportunidad de mejora para la Asociacion en transmitirle a los colaboradores dicha composicion.
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GRAFICO N°16

¢ Considera los dividendos satisfactorios?

®si
@ No

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Con base en la opinion de los asociados, respecto a los dividendos proporcionados, el

80% considero6 que no son satisfactorios, el 20% si los consideran satisfactorios.

Los dividendos son todas las utilidades que genera la Asociacién durante cada periodo
fiscal y se distribuyen entre todos los asociados segun su nivel de ahorro y antigliedad: a mayor

ahorro, mayores excedentes.
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GRAFICO N°17

Con respecto a los servicios ofrecidos por ASOARTHROCARE, ¢como asociado qué tan
confiado se encuentra con la labor de dicha entidad?

@ Deltodo confiado

@ Muy confiado
Confiado

@ Poco confiado

@ Nada confiado

Sy

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Los Asociados consideran respecto al servicio recibido por Arthrocare que el 50% se
encuentra confiado, seguidamente, el 25% opina estar poco confiado, mientras que el 16.7% dice

estar muy confiado y para finalizar en la ponderacion el 8.3% dice estar del todo confiado.

La confianza es el elemento que permite a la empresa mantener relaciones a largo plazo
con sus clientes. Por ende, una empresa debe saber que el activo mas importante que tiene y que
contribuye con su permanencia en el mercado, De igual manera, los clientes tienen que confiar

en la marca para que sientan seguridad de adquirir sus productos o servicios.

La Asociacidn tiene oportunidad de mejora en cuando a generar estrategias que ayuden a

ganar la confianza de sus futuro y ya asociados.

77|Page



GRAFICO N°18

Acceso a los servicios digitales

®si
® No

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

El 90% de los asociados encuestados evaluan positivamente los servicios digitales
brindados, pues el 66.7% opind que son de facil acceso para ellos como trabajadores, mientras

que el 40% indic6 que no son accesibles.

Por lo anterior, se puede determinar que los asociados estéas a gusto con la calidad de la
plataforma digital que ofrece ASOARTHROCARE, ya que mediante la aplicacion pueden
solicitar sus créditos, realizar diferentes calculos de cuotas, asi como revisar su cuenta de

ahorros.

La Asociacion sin duda ha trabajado en la mejora y buen funcionamiento de la

herramienta para ofrecer accesibilidad a sus Asociados.
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GRAFICO N°20

¢Recomendaria usted a otros trabajadores convertirse en asociados?

s
@ No
@ Tal vez

)

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

De acuerdo con los resultados obtenidos, un 75% de los asociados encuestados si
recomendaria a otros trabajadores convertirse en asociados; seguidamente, con una ponderacion
de 16.7% encuestados dicen que no recomendarian a sus compafieros de trabajo en que formen
parte de ASOARTHROCARE Yy el 8.3% opina que tal vez recomendaria a otros colaboradores

gue sean socios.

GRAFICO N°21
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¢ Conoce las entidades en la que se invierte su patrimonio a través de ASOARTHOCARE?

® s
& No

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Del 100% de los encuestados, el 90% indicd que tiene total desconocimiento de las instituciones
en las qué estan invertidos los ahorros que depositan a la Asociacion, mientras que el 10%
restante si sabe en donde esta invertido su patrimonio.

GRAFICO N°22

¢cudl es el medio que maés utiliza para contactarse con la Asociacion?

@ De forma presencial
@ Correo electrénico
@ Telefonia celular

® Redes sociales

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Con base en la opinion de los asociados, respecto a los medios que utiliza para
contactarse con la asociacion, el 50% utiliza telefonia celular, el 41.7% lo hace de forma

presencia, mientras que el 8.3% prefiere via e-mail.
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Cabe destacar que la Asociacion habilito dos lineas telefonicas para recibir consultas y un

chat empresarial para que sea ain mas accesible la respuesta a las consultas que hacen sus

asociados.

En la encuesta se brindd un espacio para “captar” la necesidad de los asociados, se les

consultd qué otros servicios aparte de los ya ofrecidos, les gustaria que brindara

ASOARTHROCARE, esto con el fin de detectar posibles nuevos beneficios a los Asociados a

continuacion se detallan:

Promocionar negocios personales. Pymes que tengamos en desarrollo
De momento todo bien.

Digitalizacion de todos los servicios, agencia de vuelos.

Mas convenios.

Convenidos de estudio.

Mas ferias.

Refundacion de deuda con capital obrero sin necesidad de renunciar a la
asociacion.

Mas crédito.

Crédito a vehiculo mas accesible con préstamo del 100% sobre el valor del
vehiculo.

Accesible crédito para vehiculo con el préstamo del 100% sobre el valor
del carro.

Servicios de publicidad para Microempresas 0 emprendimientos.

Servicios de extension familiar.

Resultado de la encuesta aplicada a los Colaboradores
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A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la encuesta dirigida a los
Colaboradores, esto con el fin de conocer la percepcion que tiene el personal a cerca de la

Asociacion y de los servicios que se les brinda a los Asociados.

Se pretende, mediante este analisis, dar un diagndstico de la situacion que presenta la
Institucion y asi poder contribuir con la toma de decisiones con el fin de mejorar la direccion

administrativa de la Asociacion.

GRAFICO N°23

TIEMPO DE LABORAR EN ASOARTHROCARE

@ Menos de 1 afio
@ De 1 afio a 6 afos

De & afios en adelante

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Con base en la encuesta realizada, el 75% de los encuestados tienen laborando para la
institucion entre 1 a 6 afios. Mientras tanto, el 25% restante tiene menos de 1 afio de laborar para

dicha Asociacion.

Unicamente, una persona posee menos de 1 afio de ser parte del equipo de Asoarthrocare,
mostrando asi una estabilidad en el personal ya que no se ha estado en constante rotacion y esto
genera un beneficio para dicha Asociacidn, pues 3 de estos encuestados tienen el conocimiento y
la experiencia del manejo en temas relacionados con Asociaciones solidaristas. Gracias a esa

experiencia, se puede optar por tener mejores puestos o conocimientos profesionales.

GRAFICO N°24
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Conocimiento de la Mision y Vision de la Asociacion

® si
@® Mo

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 100% de los colaboradores conoce tanto la

mision como la visién de la Asociacion.

Toda empresa u organizacion tiene una misién y una vision y valores establecidos estos
son los pilares sobre los que se desarrolla la cultura organizacional y es de vital importancia que
los colaboradores se encuentren identificados sepan cual es la razon de ser de la institucién esto

porque asi se podra transmitir e identificar al negocio.

GRAFICO N°25

¢ Coémo fue que le comunicaron esta?
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@ Induccién

@ via corr=o

@ Porrades sociales
@ Capacitacién

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

El 100% de los encuestados, indicaron que conocieron la Vision y Mision mediante

induccion.

Muchas empresas optan por darle induccion a los colaboradores de cuél es la razon de ser
de la institucién, Asoarthrocare decide tener buenas practicas y compartirle a los futuros

empleados su misién y vision.

CUADRO N° 26

Nivel de Exigencia de los Asociados sobre el servicio

@ Muy alto
@ Alio
@ Bajo
@ HNingunao

Fuente: Elaboracién propia, basada en resultados de la Encuesta.

El total de los encuestados considera que las exigencias de los asociados en relacion con
el servicio son muy altas con un 75% y alto con un 25%, ademas se tiene pensado que deben
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recibir un trato rapido y con prioridad pues estos dicen que son sus ahorros los que estan
invirtiendo en la Asociacion.

GRAFICO N°27

¢ Como evalta el manejo administrativo y financiero de ASOARTHROCARE?

@ Muy bueno
@ Buenc

Regular
@ Malo

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Los colaboradores encuestados, consideran que el manejo administrativo y financiero de
Arthrocare es muy bueno con un 100% de los encuestados.

Es muy importante tener un buen manejo administrativo y financiero esto porque permite
tener mejores rendimientos, mejores tomas de decisiones y, por supuesto, una mayor calidad en
el servicio que se brinda, ademés se debe recalcar que en temas financieros es muy importante el
buen manejo y control de estos.

GRAFICO N°28
Cargas Laborales

85|Page



@ Muy recargadas

® Recargadas

@ Normales

@ Me sobra un poco de tiempo
@ Me sobra mucho tiempo

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

En esta pregunta el criterio del personal refleja con un 75% que las cargas de trabajo las

consideran recargadas, mientras que el otro 25% dice que son normales.

En este punto, la gerencia de la Asociacion debe realizar una revision exhaustiva de la
distribucion de tareas en relacion con el perfil de los puestos para alivianar las cargas y asi tomar
las mejores medidas de prevencion contra brindar mal servicio debido al estrés o bajo

rendimiento laboral.
GRAFICO N°29

Conocimiento sobre los sistemas de control interno que aplica la Asociacion

P Si
@ Mo

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

En esta ocasion, el 100% de los colaboradores encuestados indica que tienen
conocimiento sobre los sistemas de control interno que aplica Asoarthrocare. Esto se puede

86|Page



relacionar con gque la mayor parte de los colaboradores tienen varios afios de laborar para esta

Asociacion y ha sido debidamente capacitada y, por ello, tienen conocimiento de estas.

GRAFICO N°30

¢ Como evaluaria el sistema de Control Interno en la Asociacion?

@ Muy bueno
@ Bueno
Regular

® Malo
@ Muy malo

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Es este aspecto, el total de los encuestados evalla el sistema de control interno de la
Asociacién con un 100%. Siendo esto un dato muy relevante pues los Asociados confian en el

manejo que hace Asoarhtrocare en cuanto a sus ahorros.

GRAFICO N°31
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OBJETIVOS FINANCIEROS DE LA ASOCIACION

® S
@ Mo

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

El 100% de los encuestados conoce los objetivos financieros de la Asociacion, al ser
parte de una Asociacion Solidarista uno de sus objetivos financieros es del patrimonio obtenido
de los Asociados se va a salvaguardar y a velar por el buen manejo y funcionamiento de esto y es
por ello que se puede analizar que Asoarthrocare esta cumpliendo con sus objetivos financieros.

GRAFICO N°32
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¢EXISTE ALGUNA CAPACITACION O ENTRENAMIENTO PARA EL PERSONAL DE
LA ASOCIACION?

@ Si
@ No

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

En cuanto a la capacitacion o entrenamiento para el personal el 100% de los encuestados
revela que si se les han sido brindadas. Esta es una de las areas con mayor enfoque al cual hay
que tratar al brindar un servicio continuamente se debe estar actualizando de lo que pasa en el
entorno laboral y esto va a permitir a su vez traer beneficios positivos y de mejoras a los

procesos ya debidamente establecidos.

GRAFICO N°33
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FRECUENCIA DE CAPACITACION O ENTRENAMIENTO PARA EL PERSONAL

@ Alingresar a laborar
@ Cada fres meseas
@ Cada seis meses
@ Una vez al afio

@ Nunca

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

La frecuencia de las capacitaciones al personal de la Asociacion se da una vez al afio
segun indican el 100% de los colaboradores encuestados. Es un beneficio muy bueno el de
brindar capacitaciones a los colaboradores esto porque permite actualizarlos en el &mbito laboral

inclusive a optar por mejores puestos dentro de la empresa.

GRAFICO N°34

¢ Tiene usted conocimiento de la existencia de Manuales de Procedimientos para las labores
desempefiadas en la Asociacion?

®si
@ No

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.
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El resultado obtenido sobre el conocimiento de la existencia de Manuales de
Procedimientos para las labores en la Asociacion donde el 100% de los encuestados indican que

si conocen de la existencia de los estos.

Es importante destacar que el hecho de que existan manuales de procedimientos refleja la
formalizacién de la Asociacion, asi como también ayuda a simplificar el trabajo y sirve como
herramienta de guia en dado caso de que no sepa algun colaborador como ejecutar una tarea o

haya olvidado algin paso del proceso.

GRAFICO N°35

¢ Como considera la situacion financiera de la asociacion?

@ Muy Confiable
@ Solvents

Poco confiable
@ Inestable
@ Nada confiable

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Segun el criterio del personal encuestado la situacién financiera de la Asociacion es muy
confiable, un 100%, considera que esta tiene buenos controles financieros y administrativos
ademas del buen manejo de controles internos para asi determinar que su posicion

financieramente hablando es muy confiable.
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GRAFICO N°36

¢ Conoce usted si a los informes financieros se les da algan seguimiento?

® S
@ Mo

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Segun el criterio de los colaboradores, ellos consideran que a los informes financieros si
se les da seguimiento, un 100%. Es clave destacar que son claves para las empresas ya que
permiten convertir datos brutos, que por si solos tienen poco o nada de valor, en informacion

valiosa sobre el estado econdmico de la empresa.

También, permite analizar a profundidad a la situacion de la Asociacion y asi anticiparse
a posibles problemas o confirmar que la estrategia que se esta utilizando es la mas adecuada y,
por ende, se tomaran decisiones mas acertadas y otras ventajas que permitird aumentar la
rentabilidad de esta.
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Cuadro N°4

¢De qué tipo?

En este punto, se decidi6 realizar la pregunta abierta para ver cuél era el conocimiento
que tenian al respecto y segun el criterio del personal en su mayoria los seguimientos que se

hacen son de correccidn y aplicacion, revision y fiscalizacion.

e Reuvision y fiscalizacion en auditorias externas - revision y aprobacion en
reuniones de junta- cumplimiento de metas y objetivos internos etc.

e Tipo correctiva y correcta aplicacion.

e De correccion y velar por la aplicacion correcta.

e De correccion y aplicacion.

Se debe tomar en cuenta que los colaboradores deben conocer y estar capacitados en
distintas &reas esto para aspirar a posibles puestos con mayor rango y que los colaboradores
tengan el conocimiento de cuales son los seguimientos que realizan a los estados financieros,
aunque ellos no los elaboren crea credibilidad y seriedad de que si saben lo que estan haciendo y

en lo que estan desempefiando.
GRAFICO N°37

El sistema de comunicacion a los asociados lo considera

@ Muy adecuado

@ Adecuado
MNormal/Apropiado

@ Inadecuado

@ Muy inadecuado

Fuente: Elaboracidon propia, basada en resultados de la Encuesta.
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En relacion con el criterio: como considera que es el sistema de comunicacién a los

asociados el 75% de los colaboradores encuestados indico adecuado y el 25% muy adecuado.

Esto demuestra una constante comunicacién con los asociados, mediante las diferentes
vias se mantienen y abre paso a realizar mayores esfuerzos para que existen capacitaciones en

relacion con el servicio al cliente, comunicacién asertiva, habla y escucha.
GRAFICO N°38

El sistema de comunicacién a los asociados es

@ Formal
@ Informal

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

El 100% de los colaborares menciona que el sistema de comunicacion a los asociados es
formal, la comunicacion refleja la necesidad objetiva de los seres humanos de asociacion y
cooperacion mutua, es fundamental que cuando se esta brindando un servicio la comunicacion
sea clara, respetuosa, continua y por supuesto que permita aclaras las dudas o consultas de los
colaboradores, por ello, se debe recomendar a la direccién de la Asociacion que esta via siga

siendo fluida y respetuosa porque cada ser humano desea ser tratado asi.
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GRAFICO N°39

En general, ;como considera usted que el servicio brindado hacia los Asociados de
ARTHROCARE?

& Muy bueno
& Bueno
Regular

® Malo

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Segun el criterio de los colaboradores, ellos consideran que el servicio brindado hacia los
Asociados es muy bueno en un 100%. Aqui cabe recalcar que toda empresa necesita clientes y si
bien Arthrocare tiene Asociados se deben ver como tales, los cuales desean o no invertir de

acuerdo con la confiabilidad o la calidad del servicio que se brinda.

Para atraer a nuevos inversores se requiere de un excelente servicio y es por ello que la
Asociacion debe seguir puliendo sus servicios brindados, innovar, crear y sobre todo resguardar

la integridad y la plata de los Asociados.

Resultado de la encuesta aplicada a la Junta Directiva y Administracion

El presente analisis de datos se desprende de la aplicacion de la encuesta efectuada a la

Juta directiva, enviada a un total de 11 representantes de los cuales solamente tres respondieron a
dicha encuesta.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos para en el proceso de la

investigacion en las asociaciones solidaristas.
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GRAFICO N°40

Indigue su genero

@ Femenino
@ Masculino

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 66.7% de los encuestados son mujeres y el

33.3% son hombres.

GRAFICO N°41

TIEMPO TIENE DE FORMAR PARTE DE ASOARTHROCARE

@ Menos de 2 afio
@ De 2 afio a § arios

@ De B afios en adelante

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

En relacién con el tiempo de formar parte de la junta directiva, el 66.7% de los Asociados
tienen un promedio de 2 a 5 afios y un 33.3% tienen menos de dos afios, hay que considerar que
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al cierre de cada periodo se realiza una Asamblea para votar por los aspirantes a formar parte de

la Junta directiva, mediante el voto de los Asociados.

GRAFICO N°42

¢ Cuenta ASOARTHROCARE con metas financieras establecidas?

@ si
® No

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Del total de los encuestados que forman parte de la junta directiva el 100% de ellos
indic6 que la Asociacion si cuenta con metas financieras establecidas de manera clara en el

programa de planificacion estratégica.

Toda empresa independiente de su naturaleza debe tener metas claras, esto por que toda
meta financiera brinda la posibilidad de una mayor motivacion y, a mayor motivacion, mejores

resultados se obtendran.

97|Page



GRAFICO N°43

FRECUENCIA CON LA QUE SE EVALUA EL CUMPLIMIENTO DE LAS METAS Y
OBJETIVOS

@ Anual

@ Semestral
Trimestral

@ Mensual

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

De acuerdo con los resultados obtenidos del total de los encuestados, el 100% indicé que
se hace una revision mensual del cumplimiento de las metas y objetivos planteados en el
programa de planificacion estratégica.

Realizar estos analisis es fundamental para conocer cual es la situacion real de la

institucion y con base a ellos tomar las mejores decisiones para el negocio, en pro de la mejora y
el crecimiento de las utilidades.
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GRAFICO N°44

PROGRAMAS DE “BUENAS PRACTICAS DE SERVICIO AL CLIENTE”,

® si
& Mo
@ Mo losé

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

En relacion con la pregunta, anteriormente realizada si los colaboradores de la
Asociacién contaban con capacitacion en los programas de buenas practicas de servicio al cliente

el 100% de los encuestados opind que estos no cuentan con dicha capacitacion.

Es muy importante que las empresas capaciten a su personal, esto con el fin de que
ofrezcan un excelente servicio a todos los clientes y asi, mediante las buenas practicas, se pueda

atraer a nuevos asociados y, por ende, incrementar las utilidades de la Asociacion.
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GRAFICO N°45

Servicio brindado cumple con las expectativas planteadas en la Mision y Vision

$ S
@ Mo

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Del total de los encuestados el 100% dice que si se cumple con las expectativas
planteadas en la mision y vision de la Asociacién de acuerdo con el servicio brindado a los
asociados. Esto debido a que afio con afio se ve un incremento significativo de en el patrimonio

de la Asociacion.

Es importante que se cumpla con la mision y vision de la empresa para asi dar a

conocerse en el mercado y que los Asociados y colaboradores se sientan identificados con esta.

100|Page



GRAFICO N°46

Planes para la atraccion de nuevos asociados

@S
& No

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Continuando con el anélisis de los resultados de dicha encuesta, del total de los
encuestados pertenecientes a la Junta Directiva, el 100% considera que ARTHROCARE si

cuenta con un plan para la atraccion de nuevos Asociados.

Cada empresa tiene sus propios planes de atraccion de nuevos clientes, esto es
fundamental, ya que conquistar nuevos clientes ayuda a mejorar el negocio, no solo en el sentido
de aumentar los recursos, sino para el reconocimiento de marca y la expansion hacia otros
frentes. En el caso de la Asociacion hacia nuevas lineas de créditos y a mayores beneficios para

los asociados.
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GRAFICO N°47

Medio de comunicacion mas utilizado para la atraccion de nuevos asociados

@ Boletines fisicos
@ Correo electrdnico
Telefonia celular

@ Redes sociales

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

El 66.7% de los encuestados optd por que el medio para la comunicacion mas utilizado es
el de correo electronico, mientras que el 33.3% indico que mediante telefonia celular esto para la

difusion de informacion para la atraccion de nuevos asociados.

Toda empresa debe conocer cuéles son medios de comunicacion mas utilizado por los
asociados y asi incrementar la publicidad para dar a conocer tanto los servicios como convenios
que esta posee con el fin de captar nuevos recursos y colocar nuevos créditos entre sus ya

asociados.
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GRAFICO Nv48

Tipos de contabilidad empresarial

@ Gerencial

@ Social

@ Administrativa
@ De costos

@ Financiera

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

De acuerdo con la informacion recolectada, el 100% de los encuestados indicd que el tipo
de contabilidad que se utiliza ASOARTHROCARE, es la administrativa.

Es importante destacar que al usar la contabilidad administrativa lo que se busca es
proveer informacidn a la alta direccion de forma oportuna y confiable para la toma de decisiones
esto para optimizar mejor el planeamiento y, por ende, un adecuado control de los recursos que

maneja dicha institucion.
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GRAFICO N°49

PROGRAMA DE EVALUACION PARA LOS ESTADOS FINANCIEROS Y SUS
RESPECTIVOS INDICADORES

@ Si
@ Mo

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

El 100% de los encuestados evalla positivamente a la Asociacién con el programa de
evaluacion de los estados financieros, ya que este si se realiza junto con sus respectivos

indicadores.
GRAFICO N°50

CAMELS, es utilizado dentro de los programas de analisis de ASOARTHROCARE?

P =i
@ No

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.
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Del total de los encuestados el 100% optd porque el modelo Camels no es implementado

en dicha institucion para la evaluacion de la salud financiera de esta.

Cabe mencionar que, aunque ASOARTHROCARE se rija por medio de la SUGEF, esta
no se encuentra supervisada ni regulada por dicha entidad, por lo que en la pretende

investigacion se pretende implementar dicho método para evaluar su nivel de riesgo.

GRAFICO N°51

Informes contables, frecuencia en que se realizan, analizan y presentan.

@ Anual

@ Semestral
Trimeastral

® Mensual

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

De acuerdo con los resultados obtenidos, un 100% de los encuestados indica que la
frecuencia en que se re se realizan, analizan y presentan los informes contables es de manera

mensual.

Es importante que las empresas puedan contar con la revision periddica de toda su
operatividad, ya que este es un de los factores para analizar la situacion real de dicha empresa y
si se estd cumpliendo con los objetivos financieros previstos, sirve mucho para la toma de

decisiones de rumbo financiero de la Asociacion.
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GRAFICO N°52

Riesgos financieros en los que se pueda incurrir.

@ Si
@ No

Fuente: Elaboracidn propia, basada en resultados de la Encuesta.

Del total de encuestados y de acuerdo con el punto de vista de estos, el 100% opina que
las posibles inversiones realizadas por ASOARTHROCARE, si se encuentran anuentes a riesgos

financieros.
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GRAFICO N°53

Principal riesgo financiero en el que se podria incurrir posterior a una inversion.

@ Riesgo de mercado

@ Riesgo crediticio
Riesgo de liquidez

@ Riesgo legal

@ Riesgo operacional

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

En cuanto al principal riesgo financiero en el que podria incurrir posterior a una inversion
ASOARTHROCARE, los resultados obtenidos demuestran claramente que consideran es riesgo

de mercado.

Cuando se habla de riesgo de mercado son aquellas variables que se rigen
especificamente en el mercado libre mediante oferta y demanda, estas pueden ser de variacién de
precios de acciones, tipo de interés, tipo de cambio de divisa extranjera, es importante evaluar el

mercado antes de incurrir en dichos riesgos.
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GRAFICO N°54

Herramienta de andlisis de riesgo financiero

® s
® No

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

De acuerdo con, la respuesta de los encuestado, el 100% considera que la Asociacion si
cuenta con una herramienta de analisis de riesgo financiero que prevea posibles errores

econdémicos posteriores a una inversion.

Cabe destacar que si la asociacion posee esta herramienta de analisis de riesgo les
ayudara a conocer la probabilidad de los resultados en inversiones que no se tienen previstas en
la planificacion y, por ende, contrarrestar las posibles pérdidas de la operacion.
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GRAFICO N°55

¢ Toma en cuenta los estados financieros en la toma de decisiones?

® s
® No

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

El 100% de los encuestados asegurd que si se toman en cuenta los estados financieros de

la Asociacion en la toma de decisiones.

Toda Organizacion que desee incrementar sus ganancias y darse a conocer en el mercado,
debe conocer la situacion real de sus finanzas, es por ello que la buena practica de analisis de los
estados financieros para la toma de decisiones impulsa a reconocer las areas que se encuentran
mejor en la Asociacion y cuales hay que prestarles un mayor grado de atencion, sirve mucho el
analisis en cuanto al mapeo de procesos para reajustar y valorar si se estd cumpliendo con los

objetivos previstos.
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GRAFICO N°56

Vias para el aporte de patrimonio por parte de los asociados

@ Depdsito directo en efectivo
@ Transferencia bancaria
Rebajo automatico

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

De acuerdo con la respuesta dada por el total de encuestados, el 100% indicé que la Via

que se utiliza para el aporte de patrimonio por parte de los asociados es el rebajo automatico.

Es importante que los procedimientos sean conocidos y estén bien establecidos en las
areas, asi también como darle a conocer a los asociados o mantenerlos informados de las vias

que tiene dicha institucidn para su aporte de patrimonio.

GRAFICO N°57

Tipos de apalancamiento empresarial

@ Empresarial

@ Operativo
Financiero

@ Mixto

@ Ninguno

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.
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En cuanto al tipo de tipo de apalancamiento empresarial que usa la Asociacion un 66.7%

indico que esta no presenta apalancamiento, mientras que el 33.3% restante indico que es mixto.

El apalancamiento también es otro mecanismo de inversion fundamentado en el
endeudamiento, y para este analisis cabe mencionar que la Asociacidn no posee ningudn tipo de
apalancamiento, esto ya que se financia con recursos propios obtenidos de los ahorros de los

Asociados.

GRAFICO N°58

¢ Existen entidades externas (excluyendo a los asociados) que realicen inversiones
econdémicas en ASOARTHROCARE?

® No
@ si

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

En relacion con el siguiente resultado, el 100% de los asociados consider6 que no existen

entidades externas que realicen inversiones econdémicas en la Asociacion,

Es importante mencionar que las Asociaciones Solidaristas son organizaciones sociales
no financiera y estas son creadas con el objetivo de paz y justicia social, asi lo indica el articulo 1
de la ley N6970. Por lo anterior mencionado, estas deben ser un grupo cerrado que lucha por

satisfacer sus necesidades, utilizando recursos propios no de terceros.
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GRAFICO N°59

reglamento interno que especifique las condiciones para la obtencién de creditos.

@ si
@ No

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

La Junta directiva y administracién, con base en la pregunta anterior, opté en un 100%
por que la Asociacidn si cuenta con un reglamento interno, que especifica las condiciones para la

obtencion de créditos por parte de los Asociados.

Es importante destacar que el control interno de una Asociacion Solidarita es
fundamental para el buen funcionamiento de esta, esto debido a que mediante el control interno
se puede gestionas la cultura organizacional, establecer procesos a seguir, prohibiciones
aplicables y sanciones, reduciendo significativamente las incertidumbres que pueden generarse

en las relaciones laborales.
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GRAFICO N°60

frecuencia con la que son evaluadas las diferentes lineas de crédito:

@ Anual

@ Semestral
Trimestral

® Mensual

@ Mo hay Evaluacidn

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

El 66.7% de los encuestados opto por que la frecuencia con la que son evaluadas las
diferentes lineas de crédito es trimestral, en cuanto al 33.3% indic6 que no hay evaluacion de

estas.

Una Asociacion Solidarista, al no ser regulada ni supervisada por la SUGEF, tiende a que
todas sus lineas de crédito sean de alto riesgo, es por lo anterior que se deben establecer
revisiones periddicas de las diferentes lineas de crédito para tomar decisiones de cuales deben
aplicarseles publicidad masiva y cuales se encuentran en un 6ptimo funcionamiento y

rendimiento.

Adicional a esto, es importante que la junta directiva y administracion tengan una
concordancia en la informacion que poseen y de lo contrario realizar entrenamientos para el

conocimiento y buen funcionamiento de los roles.
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GRAFICO N961

¢ Cuéntas lineas se ofrecen por unidad de asociado?

@ Entre1y3
@ Entre 4y 6
® Mas de 6

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

En este caso, los resultados de la encuesta consideran el 100% que el promedio de crédito que se
otorga por unidad de asociado es entre 1y 3 créditos.

El otorgamiento de créditos se hara siempre y cuando el asociado cumpla con la
capacidad de pago y los requisitos minimos legales que estos requieren, asi lo indica el
Reglamente de crédito de dicha Asociacion. Por lo anterior, la Asociacion aplica a cabalidad su

reglamento de crédito.
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GRAFICO N962

Mayor frecuencia en Lineas de crédito

@ Linea blanca

@ Fiduciario Personal
Vivienda

@ Vehiculo Usado

@ Vehiculo Nuevo

@ Vehiculo en ddlares

® Tienda

@ Estudiantil

@ Médico

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

De acuerdo con los resultados obtenidos en dicha encuesta, hay un equilibro en la
demanda del 25% con respecto a los créditos ofrecidos por ASOARTHROCARE, donde el
crédito de tienda, vehiculo usado, vivienda y vehiculo en ddlares son los que constituyen el

100% de esta pregunta.

Al ser una Asociacion Solidarita esta ofrece tasas de intereses atractivas en los creditos
para sus Asociados, de igual manera, esto genera una gran atraccion de contribuyentes y permite
incrementar el capital y optar por analizar nuevas lineas de crédito o invertir los recursos para

obtener mayores rendimientos.
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GRAFICO N%3

¢Presenta ASOARTHROCARE cartera con morosidad Crediticia?

@ Si
@ No

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

El 100% de los encuestados indicd que la Asociacion no posee morosidad en su cartera.

Una fortaleza de la Asociacién Solidarista ARTRHOCARE, es sin duda su récord de
morosidad nula en dicha cartera, demuestra el buen manejo y el gran trabajo que se ha venido

haciendo en dicha institucion para atraer nuevos contribuyentes y ampliar ain mas su cartera.
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GRAFICO N964

¢ Cdémo considera que es el manejo de la morosidad de los créditos en la Asociacion?

@ Muy bueno
@ Bueno
Regular

@ Malo
@ Muy malo

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Analizando los resultados obtenidos con relacion al manejo de la morosidad en los
créditos de la Asociacion, el 66.7% considera que este es bueno, mientras que el 33.3% lo

considera muy bueno.

Al no presentar morosidad en la cartera ASOARTHROCARE, muestra que sus controles
son eficientes en cuanto al manejo de dicha cartera, que el rebajo de planillas automatico es

adecuado para que asi se eviten errores en el proceso.

Modelo CAMELS

Las asociaciones solidaristas forman parte de la estructura del Sistema Financiero en Costa
Rica, a pesar de esto ASOARTHROCARE no se encuentra supervisada ni regulada directamente
por la SUGEF (Superintendencia General de Entidades Financieras).

Por lo anterior, en la presente investigacion, se propone desarrollar el modelo de medicion
de riesgo CAMELS este tiene como finalidad velar por la estabilidad y eficiencia evaluando a las
entidades financieras en cinco areas de desempefio: Capital, Activos, Administracion, Utilidades
y Liquidez.
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Seguidamente, se realizard un andlisis horizontal de las cuentas de balance con la
metodologia CAMELS, para los afios 2019, 2020 y 2021. Con la finalidad de percibir el cambio

de la actividad financiera de la Asociacion en el transcurso de estos afios, de manera integral.

CAPITAL

Evalta la solvencia financiera de la Asociacion Solidarista midiendo asi si los riesgos
asumidos se encuentran adecuadamente cubiertos con capital. En este analisis, se estudian los

aspectos mas importantes en el Capital d¢ ASOARTHROCARE, mediante un analisis horizontal.

Con la evaluacion del modelo CAMELS, se obtendra una puntuacion que se ubicara en tres

niveles de riesgo: normal, nivel 1, nivel 2 y nivel 3, seguidamente como la informacion abajo

reflejada:
e Capital
Nivel normal Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Combromiso Igual o menor a 20%. |Igual o menor a 35%.
F . Igual o menor a 5%)|  Pero mayor a 5% Pero mayor a 20% |Mayor a 35%
patrimonial : :

Fuente: Acuerdo 24-00 SUGEF, Art. 2, seccién Il.

Con el fin de presentar la variacion entre los afios comprendidos con corte al 31 de
diciembre para los afios 2020 y 2021 y con cierre del 30 de setiembre para el afio 2019.Como
resultado de esta evaluacion. La cuenta de capital, dentro del balance General, esta compuesta,
principalmente, por el aporte patronal, aporte personal de cada obrero y excedentes.
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Grafico N°65

Patrimonio ASOARTHROCARE

Patrimonio Asoarthrocare

1,866,184,07

1,798,127,81

1,285,803,20.
- 5.07
259
5,528,724.10 0,752,485.61 578662 54

2015 2020 2021

B AHORRO OBRERO COLOMES B APORTE PATRONAL COLONES EXCEDENTE ACTUAL

Fuente: Elaboracion propia con base en los estados financieros de la Asociacion.

Los aportes obreros y patrono estan muy equilibrado, se encuentra entre un promedio de
53% por parte del patrono mientras que el aporte obrero ha sido de 43%de participacion de cada
una de las partes. Es muy importante mencionar que los excedentes son distribuidos en dividendos

al final cada periodo.

Calidad del Capital

Entre los afios 2019 y 2021, ASOARTHROCARE mantiene un capital positivo, donde
afio a afio se ha visto un aumento porcentual significativo, a continuacion, el desglose: al 30 de
septiembre del afio 2019, el aporte patronal reflejaba un saldo de ¢1,587,998,582.59; el siguiente
afio, al 31 de diciembre de 2020 aumento en ¢2,199,558,348.66, reflejando una variacion del
27.80%, cerrando al 31 de diciembre del afio 2021 con un monto de ¢ 2,405,649,615.07, con una
variacion del 8.57%.

Mientras tanto el aporte Obrero para el afio 2019 su monto al cierre fue de
¢1,285,803,202.88, para el afio 2020 aumentando a ¢1,798,127,817.07, la variacion fue de
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28.49%, mientras tanto al cierre de 2021 su monto fue de ¢1,866,184,075.94, la variacién

porcentual comparandose con el afio 2020 fue de 3.65%.

Por consiguiente, se puede concluir que esto refleja un aumento significativo de
asociados y por ende en los aportes que de estos se recaudan, asi mismo se puede mencionar que
gracias a esto se podran valorar y ofrecer otras lineas de créditos a los socios asi también
mejorando cada dia el capital para trabajo por parte de la Administracion.

En cuanto a la cuenta de Excedentes actuales para el afio 2019 el monto era de
¢95,000,000 mientras tanto al finalizar el afio 2020 aument6 en ¢150,762,485.61, la variacion
porcentual entre este periodo rond6 en un 58.70%, finalizando el cierre del afio 2021 en
¢215,021,012.43 con una diferencia porcentual de 42.62%. es importante mencionar que estos

saldos son repartidos al cierre de cada periodo.

Cabe recalcar que la composicién de la cuenta de capital de ASOARTHROCARE se
encuentra muy susceptible debido a cambios por la cantidad de asociados, ya que a menor

cantidad de asociados menor serd el aporte de capital y, por ende, de aporte del patrono.

Composicion del Balance General

En la presente investigacion con base en la informacion suministrada se presenta la
composicion del Balance General de la Asociacion. Se realiz6 un andlisis horizontal, para asi
poder visualizar las variaciones anuales entre los afios 2019 al 2021.

Entre las cuentas que componen el balance se encuentran los activos circulantes, estos se
encuentran en continuo movimiento, pueden utilizarse, venderse, convertirse en dinero liquido o
entregarse como pago sin demasiada dificultad. Estos son recursos necesarios para realizar
actividades del dia a dia en una empresa; por ello, se consideran un aspecto sumamente

importante dentro de la organizacion.

Caja y Bancos
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En ASOARTHOCARE, el comportamiento de la cuenta de caja y bancos es muy

importante, ya que sus ingresos son de alta representacion en la composicion de la cuenta de

activos de la Asociacion. Tal y como se muestra en el cuadro N° 3 el efectivo ha incrementado de

manera positiva, para el afio 2019, la cuenta corriente que mantenia con Bac San José era su

cuenta principal solamente constituia el 1% del total de los activos en comparacion con el

periodo comprendido entre 2020-2021 donde la cuenta corriente pasé a ser con Scotiabank y se

convirtio esta en su cuenta principal, la cual tuvo una variacion porcentual del 8%, en colones el

incremento fue de ¢78,539,068.20.

En relacién con la caja chica presenta un buen manejo de los fondos custodiados, ya que

en el periodo de los tres afios en estudio se ha mantenido el saldo.

CUADRO N° 7

Caja y Bancos

Detalle de cuenta
Cajas
Dinero En Cajas Y Bovedas Mn
Caja Chica
Efectivo En Transito Mn
Cuentas Corr Bac San Jose
Banco Popular Cta Ahorros
Banco Popular Cta Naranja

Banco Promerica

Scotiabank

Grupo Mutual Cls

Banco De Costa Rica

Cuentas Corr Me Scotiabank
Cuentas Corrientes Me Bac San Jose
Banco Popular Dls

Total

30/09/2019 31/12/2020 31/12/2021
100,000.00 100,000.00 100,000.00
100,000.00 100,000.00 100,000.00
100,000.00 100,000.00 100,000.00

-5,000.00 0.00 4,368,727.38
14,550,354.79 57,157.11 93,089,422.99
2,344,368.67 22.67

12,007,593.71 340,012.57

98,403,560.15 54,330,986.58
187,877,838.90 103,323,331.98

125,824,812.81

0.54 0.54

2,073,004.51 4,851,735.78

4,650,291.48 7,480,367.32 37,494,328.95
676,854.35

19,495,646.27 310,543,890.91 424,600,236.60

Fuente: elaboracion propia, en base a los Estados Financieros de ASOARTHROCARE.

Inversiones Financieras:
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Es la cuenta que representa el mayor saldo en la cuenta de activos y estas se mantienen

con el fin de lograr rendimientos sobre ellas y asi obtener el méximo aprovechamiento.

Las inversiones temporales que se han realizado en los Gltimos tres afios son las que se

pueden convertir facilmente en efectivo y estas se mantienen no mayores a un afio.

El total de las inversiones financieras de Asoarthrocare, se presenta una variacion al alza
del 19.52% del afio 2019 al afio 2020, siendo este saldo para el afio 2020 de ¢3,019,310,152.55
para el periodo comprendido entre 2020 al afio 2021 el incremento fue de 12.06%
correspondiente a un total de inversiones de ¢ 3,383,576,783.60.
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CUADRO N° 8

Inversiones Financieras

Detalle 30/09/2019 31/12/2020 31/12/2021

Portafolio De Inversiones 2,526,252,280.70| 3,019,310,152.55( 3,383,576,783.60
Inversiones No Para La Venta 2,5639,348,684.24| 2,839,112,030.83| 3,252,399,943.97
Bac San Jose Valores 391,794,955.78 337,596,060.21 657,519,291.62
Inversiones En Colones Bac 374,678,757.80 324,137,046.10 642,250,857.01
Inversiones En Dolares Bac 17,116,197.98 13,459,014.11 15,268,434.61
Inversion En Colones Mercado Valores 51,239,081.80 376,489,462.82 596,276,941.90
Inversion En Colones INS 0 948,380,366.13| 1,104,181,010.93
Inversion Colones BCR 0 203,846,438.36 214,405,955.25
Cdp Sector Publico Cls Bco 0 200,000,000.00 200,000,000.00
Intereses X Cobrar Cls Ber 0 3,846,438.36 14,405,955.25
Popular Valores 740,816,998.15 483,067,376.89 157,037,211.72
Inversiones En Colones Popular Valores 700,000,001.00 476,476,935.99 150,581,813.84
Inversion En Dolares Popular 40,816,997.15 6,590,440.90 6,455,397.88
Inversion En Colones Coopeservidores 339,187,501.00 113,517,176.04 123,081,376.40
Inversion En Colnes Coopeande RI 200,000,000.00 153,461,386.90 163,511,307.73
Inversion En Dolares Prival 16,696,596.46 20,082,856.44 22,369,143.59
Scotiabank 202,670,907.04 214,017,704.83
Cdp Sector Privado Cls Scotiabank 200,000,000.00 200,000,000.00
Intereses Por Cobrar Clnes Scotiabank 2,670,907.04 14,017,704.83
Inversiones Temporales o a la Vista 516,717,147.51 262,036,832.67 266,286,490.80
Inversiones Titulos Valores Colones 443,559,667.89 200,541,362.28 204,791,018.80
Aldesa Corporacion Inversiones 282,100,000.00 282,100,000.00 282,100,000.00
Estimacion Para Inversion En Riesgo - A (12,300,000.00) (81,558,637.72) (77,308,981.20)
Inversiones Titulos Valores Dolares 73,157,479.62 61,495,470.39 61,495,472.00
Total de Inversiones 2,526,252,280.70 | 3,019,310,152.55 | 3,383,576,783.60

Fuente: elaboracidn propia, en base a los Estados Financieros de ASOARTHROCARE.

Cuentas por Cobrar

En Asoarthrocare, las cuentas por cobrar son una de las cuentas de activo mas liquidos
después del efectivo, estas representan venta o prestacion de algin bien o servicio que se recibira
en dinero en montos parciales, estos recursos pertenecen a la Asociacion y generan beneficios a

corto o largo plazo.

Esta cuenta se conforma por los intereses ganados de las inversiones que
ASOARTHROCARE ha realizado, las cuales son contabilizadas por cobrar con corte al final de

cada mes, también se reflejan otras cuentas por cobrar de los saldos.
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En la Asociacion, los intereses ganados representan un porcentaje muy alto en la
composicion de esta cuenta por cobrar. Se debe considerar que una variacién positiva influye en
un beneficio para la institucion esto debido a que los activos incrementaran y, por ende, se podra

convertir en efectivo a corto plazo, generando mayores ingresos.

A continuacion, se presenta las cuentas que componen esta partida segun la informacion

brindada por el Administrador de la Asociacion.

CUADRO N°9

Cuentas por Cobrar en colones

Detalle 30/09/2019 31/12/2020 31/12/2021

Intereses X Cobrar Cls Bac 7,507,637.72 6,134,623.89 13,860,761.11
Intereses X Cobrar DIs Bac 772,547.50 399,214.09 418,838.23
Intereses X Cobrar Cls M.V. 0.00 802,585.00 380,245.72
Intereses X Cobrar Cls Ins 0.00 15,671,555.55 26,059,055.53
Intereses X Cobrar Cls Ber 0.00 3,846,438.36 14,405,955.25
Interese X Cobrar Cls Bp 3,599,643.61 1,476,935.99 581,813.84
Intereses X Cobrar Bp $ 126,100.31 37,676.85 2,897.88
Intereses X Cobrar Cls Coopeserv 8,715,571.72 3,142,851.06 12,706,313.66
Intereses X Cobrar Cls Coopeande 12,720,833.33 3,443,022.92 13,492,943.75
Intereses X Cobrar DIs Prival 0.00 90,024.35 95,228.15
Intereses Por Cobrar Cls Scotiabank 503,567.63 2,670,907.04 14,017,704.83
Otras Cuentas Por Cobrar 76,830,491.36 180,198,121.72 131,176,839.63
Total 110,776,393.18 217,913,956.82 227,198,597.58

Fuente: Elaboracidn propia con base en los estados financieros de la Asociacion.

Préstamos Vigentes ASOARTHROCARE

Los préstamos por cobrar son una de las cuentas con gran importancia en el balance
general, pues estas generan la mayor rentabilidad para ASOARTHROCARE. Entre los
préstamos vigentes la cuenta que representa un mayor monto de la totalidad de los préstamos son
los préstamos por cobrar a asociados, con una variacion entre el periodo comprendido entre el
afio 2019 al afo 2020, fue de ¢ 271,524,744.60 con una diferencia porcentual de 43.02%,
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mientras tanto para el afio 2021 en comparacion al 2020 fue de 6.78% por un monto de
¢61,175,170.00. En conclusidn, el afio que tuvo mayor incremento en préstamos a asociados fue

en 2020 con relacion a los afios en estudio.

La Asociacion cuenta con mucha experiencia y en los ultimos tres afios con base en el
analisis realizado, la cuenta de incobrables es nula, aun asi ASOARTHROCARE, cuenta con una
estimacion para incobrables esto para mitigar un posible riesgo, la cual al periodo del 30 de
Setiembre 2019 presentaba un saldo de ¢4,347,380.29, mientras tanto para el corte del afio al 31
de diciembre de 2020 present6 una disminucion a ¢2,783,502.79, para el afio 2021 la cuenta no
presenta saldo esto debido a que los recursos debieron destinarse para cubrir otras cuentas por
motivo del COVID-109.

El comportamiento de las cuentas que componen esta partida en los afios 2019, 2020 y

2021, reflejando el monto de cada linea de crédito, se detalla de la siguiente forma:
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CUADRO N° 10

Préstamos Vigentes en Colones

Detalle 30/09/2019 31/12/2020 31/12/2021
Prestamos por cobrar 631,159,198.13 902,683,942.73 963,859,112.73
Creditos asociados colones 613,743,433.23 892,485,874.53 954,795,197.55
Personal 382,847,497.48 541,464,794.40 582,029,158.54
Rapido y facil - - 13,155,721.52
Tienda 35,894,173.66 41,128,543.67 30,469,898.84
Estudiantil 655,807.31 1,973,658.92 2,183,238.57
Medico 3,569,659.68 7,776,125.08 6,346,901.96
Fiduciario personal 53,420,934.94 45,631,886.79 47,586,394.03
Vivienda 4,044,494.52 12,494,678.71 67,236,754.81
Vehiculo 130,098,846.78 |  161,241,480.65 |  100,540,059.67
Exasociados 1,699,768.00 3,406,108.40 20,565,749.91
Servicios funerarios 111,112.00 43,589.56 520,663.17
Reserva inversiones en riesgo - aldesa 325,071.44 - -
Recargas telefonicas 176,067.42 74,989.83 99,117.57
Vehiculos - expo movil - 20,666,939.61 30,363,187.37
Marchamo - 2,493,177.71 3,363,959.88
Compra saldos deudas externas - 54,089,901.20 50,334,391.71
Prestamos asociados dolares 21,763,145.19 12,981,570.99 9,063,915.18
Personal dolares 21,638,554.58 12,961,170.31 9,063,915.18
Rapiditos dolares 872.95 - -
Tienda dolares 123,828.91 20,400.68 -
Medico dolares (111.25) - -
Estimacion para cuentas incobrables (4,347,380.29) (2,783,502.79) -
Cartera crédito colones (4,249,656.15) (2,551,713.90) -
Cartera crédito dolares (97,724.14) (231,788.89) -
Cuentas por cobrar jd - tarjetas bancarias 496,842.44
Total 631,159,198.13 902,683,942.73 963,859,112.73

Fuente: Elaboracion propia con base en los estados financieros de la Asociacion.

Otras Cuentas por Cobrar

Esta cuenta estd compuesta principalmente por deducciones de planilla tanto en colones

como en dolares, esto porque la Asociacion le presta el servicio a la empresa y esta luego se lo

paga en un término acordado, entre esas deducciones se incluyen los servicios de limpieza, la
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recepcionista, descuento de facturas y recoleccion de residuos, asi también en la partida de
cuentas por cobrar diversas compuesta por monto financiado a eventos, colaboradores,

estimacion para incobrables.

Esta cuenta presenta variaciones muy importantes esto porque para el afio 2019-2020 fue
de ¢76,830,491.36 en 2019, mientras que para 2020 fue de ¢180,198,121.72, en este periodo la
variacion fue de 134.54% aumentando de manera exponencial en 2020, cerrando en 2021 con un
monto de ¢131,176,839.63 disminuyendo la cuenta en un -27.20%; sin embargo, esta cuenta hay
que prestarle bastante atencion esto debido a que si comparamos el afio 2019 con el afio de cierre

2021 sigue manteniendo un aumento significativo del 70.74%.

El saldo que presenta esta cuenta es muy importante esto debido a que es una cuenta muy
susceptible a los cambios, a mayor nimero de asociados, mayor serpa su saldo por cobrar,
también es importante valorar el descuento de facturas si los contratos y sus tiempos de

descuento son acordes para que se realice, esto puede variar continuamente entre proveedores.

A continuacion, se muestra la composicion de esta cuenta en los afios 2019, 2020

y 2021:
CUADRO N°11
Otras cuentas por cobrar

Detalle 30/09/2019 31/12/2020 31/12/2021
Otras cuentas por cobrar 76,830,491.36 180,198,121.72 131,176,839.63
Deducciones planilla colones 54,173,869.59 118,619,269.50 54,324,404.05
Deducciones de la planilla dolares 12,768,069.31 49,895,320.62 65,426,313.62
Cuentas por cobrar diversas 9,888,552.46 11,683,531.60 11,426,121.96
Total 76,830,491.36 180,198,121.72 131,176,839.63

Fuente: Elaboracion propia con base en los estados financieros de la Asociacion.

Gastos pagados anticipados

Esta cuenta forma parte de la cuenta de activos corrientes y se presenta un aumento

significativo en el afio 2021 en comparacion al afio 2020 el aumento fue de ¢6,933,215, mientras
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tanto para el periodo 2019-2020, la cuenta presentaba una variacion de ¢ 473,191.36. La cuenta
que presente mayor saldo es la de seguros por concepto de gastos periodos anteriores por un
monto de ¢6,376,393.86. Esta fue incluida en 2021 por eso no presenta historial los afios

anteriores.

Los gastos pagados anticipados en los ultimos tres periodos corresponden a las siguientes

partidas:
CUADRO N° 12
Gastos pagados por anticipado
Detalle 30/09/2019 31/12/2020 31/12/2021
Gastos pagados por anticipado 400,123.11 873,314.47 7,806,529.33
Seguros 55,063.09 22,363.18 7,019,753.67
Riesgos del trabajo 55,063.09 22,363.18 70,386.38
Gasto periodos anteriores 0.00 0.00 6,376,393.86
Seguro Colaboradores 0.00 0.00 572,973.43
Diversos 345,060.02 850,951.29 786,775.66
MantenimientO de sistemas 0.00 0.00
Movimiento solidarista 0.00 0.00
Licencia watch guard firebox t30 282,964.10 154,083.03 165,081.93
Licencia antivirus eset 62,095.92 117,040.68
Licencias office 365 business

premium 0.00 579,827.58 621,693.73

Total 400,123.11 873,314.47 7,806,529.33

Fuente: Elaboracidn propia con base en los estados financieros de ASOARTHROCARE.

Activos No circulantes (Fijos)

Los activos fijos estan formados por todos los activos de la sociedad que no se hacen
efectivos en un periodo superior a un afio, son poco liquidos, pues se necesita tiempo para
convertirlos en efectivo. Son un elemento importante en la estructura financiera de la empresa,
pero no sirven para respaldar la necesidad de dinero en efectivo de la empresa en el corto plazo,

se adquieren con el fin de generar ingresos para la Asociacion.

Luego de restarle la depreciacion acumulada a los activos fijos de la Asociacion, tal y

como se refleja en el cuadro adjunto esta cuenta presenta una disminucion de -28-01% entre el
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afio 2019 al 2020, esto debido a que en el afio 2019 se adquiri6 todo el equipo y mobiliario del

Gimnasio, el cual presenta una depreciacion significativa en el afio 2020. En relacion con el afio

2020-2021 el cierre de la cuenta fue aun menor con un porcentaje de -41-77%, por monto de

¢11,144,853.98.

A continuacion, se muestra la composicion de esta cuenta en los afios 2019, 2020

y 2021 en estudio:

CUADRO N°13

Activos Fijos

Detalle 30/09/2019 31/12/2020 31/12/2021
Inmuebles, mobiliario y equipo 26,588,025.12 19,140,806.87 11,144,853.98
Mobiliario y equipo 45,908,396.63 50,423,680.98 50,423,680.98
Mobiliario y equipo oficina 4,123,672.60 5,815,956.48 5,441,006.48
Mobiliario y equipo de computo 5,676,188.35 8,499,188.82 8,874,138.82
Mobiliario y equipo de gym 36,108,535.68 36,108,535.68 36,108,535.68
Depreciacion acumulada mob y (19,320,371.51) (31,282,874.11) (39,278,827.00)
Dep.acum.mobiliario y equipo de g (2,043,527.88) (3,163,005.85) (3,757,925.83)
Dep.acum.equipo computo (5,722,112.21) (7,437,701.41) (8,058,353.75)
Depreciacion acumulada equipo gy (11,554,731.42) (20,682,166.85) (27,462,547.42)
Total 26,588,025.12 19,140,806.87 11,144,853.98

Fuente: Elaboracion propia con base en los estados financieros de ASOARTHROCARE.

Pasivos

Esta cuenta representa todas aquellas obligaciones que la Asociacion tiene con el publico.
Es clave mencionar que esta cuenta es muy importante para la Institucion esto por comprender

todas las obligaciones adquiridas que deben ser pagadas a las entidades o Asociados.

Con base en la informacion obtenida por el balance General, se presenta un analisis de la
composicion de la cuenta de pasivos: para el afio 2019 esta cuenta mantenia un saldo de
¢163,583,925.55, el cual aumentd a ¢167,344,706.51 para el afio 2020, con una variacion
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porcentual de 2.30%, finalizando el periodo 2021 con un saldo de ¢179,303,804.21, esta
variacion es de 7.15%. este aumento se debe a una mayor cantidad de obligaciones adquiridas
por la Asociacion entre ellas la partida de ahorros extraordinarios es la que representa el mayor

monto en la cuenta, esto refleja que los asociados han incrementado sus ahorros.

En cuanto a la cuenta de pasivos, se presentan, a continuacion, los saldos acumulados al

30 de setiembre para el afio 2019 y al 31 de diciembre para los afios 2020 y 2021:

CUADRO N°13

Pasivos
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Detalle 30/09/2019 31/12/2020 31/12/2021
PASIVO 609,015,609.97 370,501,125.14 440,228,884.31
Cuentas por pagar - varias -54,969,824.08 4,387,003.02 -1,367,160.82
Proveedores nacionales 1,910,938.66 915,713.79 1,051,185.00
Comerciales 1,910,938.66 819,655.79 1,051,185.00
Servicios administrativos 0.00 96,058.00 0.00
Orden de financiamiento 79,834.50 0.00 0.00
Grupo valle de paz de c.r.s.a. 79,834.50 0.00 0.00
Exasociados 1,055,595.06
Liquidaciones exasociados no

retiradas (54,905,571.39) 1,055,595.06
Asociados (2,055,025.85) 2,415,694.17 -2,564,182.84
Sobrantes de planila 309,285.42 73,769.17 200,241.83
Solicitudes credito por girar -2,366,849.07 2,341,025.00 -15,472.15
Deduccion ayuda funeraria 0.00 0.00 -2,814,839.00
Deducciones ayudas funerarias$ 2,525.53 900.00 65,886.48
Diversos 145,837.02
Ahorros extraordinarios 218,553,749.63 162,957,703.49 180,670,965.03
Ahorros extraordinarios mn 215,832,981.00 159,734,780.19 178,905,743.67
Ahorro navideno 129,472,202.80 39,124,566.10 48,707,286.30
Ahorro estudiantil 8,261,275.00 12,697,702.00 12,405,954.08
Ahorro flexi 42,943,254.85 48,143,728.14 60,498,367.70
Marchamo 14,239,373.00 3,858,728.92 3,471,314.73
Ahorro compra acciones 16,664,652.66 51,759,102.21 50,196,721.79
Seguros de vehiculos 4,252,222.69 4,150,952.82 3,626,099.07
Ahorros extraordinarios me 2,720,768.63 3,222,923.30 1,765,221.36
Ahorro navideno 1,464,791.39 182,103.50 381,805.36
Ahorro acciones s&n 1,250,087.08 3,040,819.80
Ahorros rifas 5,890.16
Ahorro flexi 1,383,416.00
Total 163,583,925.55 167,344,706.51 179,303,804.21

Fuente: Elaboracion propia con base en los estados financieros de la Asociacion.

Gastos Acumulados

Esta cuenta estd compuesta principalmente por: otras cuentas por pagar y provisiones,

intereses acumulados por pagar, cargas sociales, aguinaldos y cesantia.

para el afio 2019, estas muestran un saldo de ¢320,020,897.00 el cual disminuy0 a
¢14,797,578.73 para el 2020, con una diferencia absoluta de ¢305,223,318.27, el cierre del
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periodo de 2021 el monto reflejado en la cuenta es de ¢19,966,488.19, en comparacion al afio
2020 la disminucion porcentual de la cuenta fue de ¢34.93%, esto porque la partida de otras

cuentas por pagar y provisiones disminuyo significativamente.

Continuando con el esquema de pasivos, los gastos acumulados por pagar para los 3

periodos en estudio son los siguientes:

CUADRO N° 14

Gastos Acumulados y otros Pasivos

Detalle 30/09/2019 31/12/2020 31/12/2021

Retenciones por pagar colaboradores 168,476.27 126,000.00 604,990.05
Ccss 9% 155,578.74 126,000.00 604,990.05
Retenciones asociados 12,897.53 0 0
Gastos cumulados por pagar 2,434.,885.04 2,209,324.10 4,789,730.76
Ccss cargas sociales 336,016.28 354,000.00 1,526,879.66
Aguinaldos 1,071,182.20 162,222.76 478,692.50
Cesantia 1,027,686.56 1,693,101.34 2,784,158.60
Otras cuentas por pagary provisiones| 313,166,662.52 7,895,236.87 9,519,889.77
Intereses acum.por pagar 4,250,873.17 4567,017.76 5,051,877.61
Intereses ahorro extraordinario mn 4,193,156.54 4.564,126.72 5,039,737.29
Interes ahorro navideno 2,759,960.76|  1,955920.76|  2,127,391.23
Interes ahorro estudiantil 117,154.03 201,934.12 179,726.74
Interes ahorro flexi 646,858.48 351,008.83 312,471.15
Intereses marchamo 157,498.23 155,406.10 159,336.21
Intereses ahorros c/acciones 511,685.04 1,899,856.91 2,260,811.96
Intereses ahorro extraordinario me 57,716.63 2,891.04 12,140.32
Interes ahorro navideno 57,716.63 2,891.04 12,140.32
Total 320,020,897.00 | 14,797,578.73 | 19,966,488.19

Fuente: Elaboracion propia con base en los estados financieros de la Asociacion.

Excedentes por distribuir

De acuerdo con el articulo 9 de la Ley de Asociaciones Solidaristas declara que los
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acuerdo con el aporte patronal y con su propio ahorro. La participacion de cada asociado en los
excedentes se sumara a sus demas ingresos para determinar la base de la declaracion de la renta

del asociado”.

Las utilidades que genera la Asociacidn son, por consiguiente, la razon de ser de la

Institucion y cabe recalcar que estos son entregados al final de cada periodo de las operaciones

A continuacion, en el cuadro anexo se muestra el comportamiento de los excedentes en

los ultimos tres anos:

CUADRO N° 15

Utilidades del periodo por distribuir

Detalle 30/09/2019 31/12/2020 31/12/2021

Excedentes en custodia 95.000.000.00 145.673.132.53 | 215.021.012.43
Total 95,000,000.00 | 145,673,132.53 | 215,021,012.43

Fuente: Elaboracion propia con base en los estados financieros de la Asociacion.

Segun el analisis realizado del afio 2019 al 2020, el saldo de esta cuenta muestra una
variacion positiva del 53.34%, mientras para el afio 2021 la cuenta aumento en un 47.61%. Estos
aumentos se encuentran relacionados principalmente a las nuevas inversiones realizadas por la
Asociacion, también influyen las nuevas lineas de crédito que han sido atractivas para los

Asociados obteniendo rendimientos mas altos afio a afo.

Calidad de Activos

e Liquidez y solvencia de las garantias

De acuerdo con el Reglamento de Crédito de la Asociacion, indica que todo crédito
brindado sera respaldado por una letra de cambio o garantias reales y el ahorro personal del

asociado del 5.33%, seré el que responda ya que es una garantia liquida.
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Siempre que exista una deuda se firmara una letra de cambio por cada préstamo otorgado.

e Sistema de concesion de créditos:

De acuerdo con el Reglamento de Crédito de ASOARTHROCARE, se estipula que todo

préstamo, debera cumplir con los siguientes requisitos basicos:

1. Todo asociado que requiera un credito debera llenar y firmar la boleta de solicitud de

crédito respectivamente.
2. Copia de cédula de deudor y fiador sean esto internos o externos.

3. Comprobante de pago (salario) solo deudor interno en caso de que el fiador sea externo
debe presentar la Constancia firmada y sellada, Reporte SUGEF (solicitar en cualquier banco)

ambos.

4. Si el préstamo a solicitar es estudiantil, médico o linea blanca debe presentar proforma

de la casa comercial (solo deudor).

La cartera de Credito de la Asociacion se ha dado en su mayoria para cubrir necesidades
personales del asociado el cual constituye el 62.38% para el afio 2019, mientras que para el 2020
su porcentaje fue de 59.98%, cerrando el 2021 con un 60.39% del total de la cartera de créditos,
asi también se posiciona el Credito de vehiculo, pues es un suefio para los asociados lograr
adquirir un medio de transporte propio.

El crédito fiduciario personal es otro de los mas solicitados por los asociados.
constituyendo en la cartera para el afio 2019 8.46%, 20205.06% y 2021 4.94; por ultimo, se han
dado varios creditos para el area de linea blanca, el de vivienda aumento significativamente, ya
que es una de las nuevas lineas ofrecida por la institucion a finales del 2019 su saldo era de
4,044,494.52, mientras que para 2021 al cierre de periodo fue de 12,494,678.71, cerrando el
2021 con un total de 67,236,754.81.

El servicio y/o producto que le brinda mayor rentabilidad a la asociacién solidarista es la

cartera de crédito, en la cual se encuentran las diferentes lineas de crédito que se ofrecen a los
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asociados con diferentes caracteristicas y condiciones, lo cual permite que se adapten a las
necesidades particulares de cada uno. Sin embargo; en la encuesta aplicada, se realizé una

pregunta abierta hacia los asociados para captar las necesidades de estos. Entre ellos estan:

. Crédito a vehiculo mas accesible con préstamo del 100% sobre el valor del
vehiculo.

. Servicios de publicidad para Microempresas 0 emprendimientos.

. Convenidos de estudio.

. Convenios con Agencias de Viaje.

indices de mora

ASOARTHROCARE no presenta indices de mora en su cartera crediticia.

e Manejo eficiente de la cartera

Para la Asociacion obtenga un mejor manejo de su cartera, es importante que incentive a sus
asociados a adquieran una mayor cantidad de sus productos financieros y velar porque se esté
cumpliendo con todos los requisitos solicitados en el reglamento de crédito, con esto evitara
inconvenientes econdmicos en un futuro. Asimismo, poner en practica estrategias que le
permitan recuperar de manera eficiente la cartera en caso de que se incurra en una moray

esto dependera de establecer estrategias como las siguientes:

Establecer diferentes medios de pago al empleado retirarse de la Asociacion y su capital o
prenda esté respondiendo y estos no tengan capacidad de pago, que se incluyan varias
opciones para la cancelacion de las deudas, asi se tendra una manera mas controlada de que

estos cancelen los pagos. se puede incluir el pago con tarjeta de crédito para dicho fin.

Formas de pago en abonos parciales: esta estrategia también puede ayudar a que los

exasociados no se retrasen con el dinero que deben de los préstamos en los que incurrieron.
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e Politicas, procedimientos y practicas para otorgar créditos:

En este punto, se realizé un andlisis exhaustivo de los procedimientos, politicas y
practicas, se concluye que la Asociacion si tiene manual de procedimientos, politica de créditos
vigente, en las practicas se cumple con las indicaciones estipuladas por politica de crédito, de

estas se hace revision mensual y concluyendo que tienen un procedimiento definido.

Hay que mencionar que para los Asociados este procedimiento es demorado y que
consideran el servicio al cliente no es el adecuado, muchos de los Asociados no estan al tanto de
las tasas de interés que brinda la Asociacidn, asi como los beneficios de los diferentes servicios

que la misma brinda.

También los asociados indicaron que el servicio de comunicacién e informacion se

deberia mejorar.

e Controles internos:

En todas las empresas, es muy importante tener un adecuado control interno pues gracias
a este se evitan los fraudes y riesgos y se protegen los activos y los intereses de las empresas, asi

como también se logra evaluar la eficiencia de esta en cuanto a su organizacion.

En esta ocasion, ASOARTHOCARE si cuenta con un manual de control interno que les
permite evaluar de forma continua el proceso y si se mantiene una politica de procedimientos, la

cual se encuentra actualizada.

Por lo anterior, se debe realizar una revision periddica de los manuales y procedimientos,

esto con el fin de mejorar la eficiencia y los controles ya implementados en la institucion.

Manejo Administrativo

e Control de seguimiento de Acuerdos de Junta Directiva
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La junta directiva de ASOARTHROCARE, se retine una vez al mes para monitorear los
controles implementados por la institucion para su funcionamiento y con base en ello, tomar las

decisiones requeridas para el buen funcionamiento.

Al final, la reunion existe una persona de la junta, encargada de anotar los acuerdos
tomados con el fin de dar un seguimiento de las acciones acordadas y asi asegurar que se

cumplan.

Durante la investigacion, se percibi0 la falta de comunicacion que tiene la junta directiva
entre sus miembros y el nivel de conocimiento que esta presenta referente a los servicios y otras
herramientas que utiliza la Asociacion, por lo que se puede optar por la mejora y el aprendizaje
grupal, asi como técnicas para un adecuado uso de los recursos que tiene la Asociacién para
analizar los estados financieros y las diferentes lineas deben darse a conocer con sus miembros
esto para que se sientan parte de dicha institucidn y de esta forma tomen las mejores decisiones

en pro del bienestar de los asociados e institucién como tal.

e Nivel y Calidad del soporte que le dan a las actividades de la Asociacion, la Junta
Directiva

La junta directiva es un pilar fundamental en la organizacion de las actividades de la
Asociacion, pues son los encargados de tomar la decision final con base en los resultados
financieros que esta refleje. No obstante, siempre es tomada en cuenta la opinién de los

Asociados en los casos que se considere conveniente mediante el voto.

e Politicas internas:

ASOARTHROCARE cuenta con politicas internas para cada fin por el que fue creada,
por lo antes mencionado cuenta con un Reglamento de ahorro y crédito con el fin de realizar un

adecuado manejo de estos.
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Se sugiere realizar un andlisis minucioso de las garantias con base en el acuerdo; es decir,
a valor de mercado, actualizacion del valor de la garantia, porcentaje de aceptacion y valor
ajustado de la garantia. Lo anterior con el fin de actualizarlas en vista de su efecto como
mitigador del riesgo.

Reconsiderar el cambio en los porcentajes de las garantias, se exhorta a la administracion

a realizar un andlisis del costo-beneficio.

e Leyesy regulaciones:

La Asociacion se encuentra regida bajo La Ley de las Asociaciones Solidaristas N°6970,
la cual se encuentra vigente desde el afio 1984. Segun indica el articulo 2 de la presente ley: “Los
fines primordiales de las asociaciones solidaristas son procurar la justicia y la paz social, la

armonia obrero-patronal y el desarrollo integral de sus asociados”.

e Presupuesto:

La Asociacion realiza su presupuesto anual, donde relacion la cantidad de gastos en los
que se va a incurrir para asi determinar la cantidad de ingresos que esta requerira para mantener

de una manera eficiente el rendimiento y desempefio.

Dentro de ese presupuesto, se debe tomar en consideracion el capacitar al personal que
labora en la asociacion enviandolos a cursos, seminarios o talleres lo cual redundara en que se
presten los servicios de manera eficaz y eficientemente, esto se debe a que el elemento humano

es quien hace accionar la empresa, por medio de sus conocimientos, decisiones y esfuerzos.

Utilidades

e Nivel de Utilidades
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Tal y como se muestra en la investigacion presente, la Asociacion refleja un incremento
afio a afio en sus saldos, se debe mencionar que las variaciones presentadas se deben a diferentes

indicadores del mercado como: diferencia en cambio, cambios econémicos, tasas de interés.

e Liquidez de Utilidades

El nivel de liquidez se determina estudiando el total de los activos circulantes, estos son
los que la Asociacion convierte en efectivo en el corto plazo y comparandolos con los activos
fijos.

Para el afio 2019, los activos circulantes que presentaba la Asociacion eran un porcentaje
de 50.59 % con un saldo dentro del total de activos de ¢ 1,678,622,335.38 mientras tanto los
activos fijos reflejan un monto de 49.41% representando un saldo de ¢1,639,366,410.82 dentro

de la cuenta de activos totales.

Para el periodo 2020, los activos circulantes representan un porcentaje de 40.20% dentro
de la cuenta de activos ¢1,816,511,973.87. Mientras que los activos fijos suman un monto de
¢2,702,641,852.16, representando un 59.80% del total de la cuenta de activos.

La misma tendencia se mantiene para el afio 2021 donde la cuenta de activos circulantes
presentaba un saldo de ¢2,186,270,255.38, sumando un porcentaje de 43.20% del total de la
cuenta de activos, en relacion con los activos fijos su porcentaje de dentro de la cuenta era de
56.80% representando un saldo sobre el total de la cuenta de activos de ¢2,874,648,801.42.

En relacion con la informacidn presentada anteriormente, el nivel de liquidez es muy bajo
en comparacion a la cantidad de activos fijos que la Asociacion posee, afio a afio, pero se puede
observar también que una gran cantidad de los activos fijos son inversiones que no estan
disponibles a la venta y de inversién es de dos afios plazos. Gracias a esto, la Asociacion obtiene

rendimientos sobre inversion.

e Tamafo de la entidad:
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Para el afio 2019, ASOARTHOCARE contaba con un patrimonio total de
¢2,708,973,136.23; seguidamente, al cierre del afio 2020 el total del patrimonio fue de ¢
4,148,652,737.11, reflejando una variacion absoluta de ¢ 1,439,679,600.88.

Para el afio 2021, la Asociacién cuenta con un incremento de patrimonio cerrando el afio
con un monto total de ¢ 4,620,690,172.49 siendo la variacion de ¢ 472,037,435.49, lo que
demuestra gque afio a afio la institucion ha captado a nuevos asociados y posee constancia en

cuanto a la permanencia de los ya asociados.

e Planes de Contingencia.

Asoarthrocare cuenta con planes de contingencia que le ayuden a hacerle frente o minimizar
los riesgos de mercado. Uno de ellos es la estimacion de cuentas incobrables que a pesar de
que su cartera no presenta saldo moroso se decide tener una provision para posibles eventos

como estos.

e Otro de estos es que cuando se va a invertir la Asociacion le solicita a la institucién
donde se pretende invertir el modelo de medicion de riesgos CAMELS, esto para evaluar

la situacion real de la empresa y si es 6ptimo o no invertir.

Margen de Intermediacion Financiera

El margen de intermediacién financiera, para la presente investigacion se define como la
diferencia entre el rendimiento promedio sobre préstamos y el costo promedio en el que se

incurre pata administrar los créditos.

ASOARTHROCARE maneja una estructura en la cual Gnicamente contempla costos
administrativos, esto debido a que los costos generados por el otorgamiento del crédito son

cubiertos por el asociado.
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Uno de los principales indicadores de manejo de eficiencia de la Asociacion, se refleja en

los costos, ya que entre menor sean estos mejor sera el margen de intermediacion.

Es importante mencionar que los costos tuvieron un comportamiento al alza entro el
periodo comprendido del afio 2019 al 2020 los cuales aumentaron en un 32.27%, mientras que
para el afio comprendido entre 2020 al 2021 esta cuenta esta reflejando una variacion negativa

del -28.87%, pero positiva en cuanto a la eficiencia y el buen manejo de estos.

De acuerdo con los siguientes datos, se mide el margen de intermediacion financiera
tomando en consideracién los ingresos, gastos y el total de la cartera de crédito en los ultimos
tres periodos, esto con el fin de obtener el resultado de eficiencia que maneja la Asociacion en

cuanto a las variables ya mencionadas.

CUADRO N° 16

Margen de Intermediacion Financiera

Detalle Financiero 30/09/2019 31/12/2020 31/12/2021

Ingresos 317,402,505.58 | 439,836,524.48 424,260,427.86
Detalle Financiero 30/09/2019 31/12/2020 31/12/2021
Ingresos 317,402,505.58| 439,836,524.48 424,260,427.86
Gastos 222,402,505.58 294,163,391.95 209,239,415.43
Créditos 631,159,198.13 902,683,942.73 963,859,112.73
Margen M2 0.15 0.16 0.22

Elaboracion Propia.

Con base en los resultados obtenidos, se puede observar que el margen de intermediacion
para el afio 2019 se presenta con un 15.05%, mientras que para el afio 2020 la variacion positiva

pasando a ser 16.14%, al cierre de 2020 fue de 22.31%, esto significa que la Asociacion presenta
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un excelente margen de intermediacion teniendo concordancia entre sus ingresos y los gastos, asi

como los créditos que esta maneja.

Con base en los ingresos y los gastos, se puede determinar una eficiencia, ya que afio a
afio los ingresos han aumentado reflejando también la incorporacion de nuevos asociados y 1os
gastos se mantienen en una constante, cabe destacar la eficiencia de la cartera de crédito al no

presentar saldos con morosidad y que va en aumento afio con afio dicho servicio.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo, se presentan las conclusiones y recomendaciones brindadas por la

investigadora para la Asociacion, de acuerdo con los objetivos de la presente investigacion.

CONCLUSIONES

5.1.1 Carterade Crédito

ASOARTHROCARE mantiene una gran cantidad de préstamos, el cual posee un
adecuado manejo dentro de la cartera, pero este podria ser mayor si se optara por la mejora en el
servicio al cliente y los canales de comunicacion que la Asociacion ofrece; de igual manera,

trabajar en reducir el tiempo de respuesta a las solicitudes de los Asociados.

En cuanto al procedimiento de crédito que utiliza la Asociacion, es pertinente y bien
percibido por los asociados, pues se brindan diferentes herramientas para solicitar un crédito,

desde la comodidad de su hogar solamente utilizando la app de la Asociacién, asi también desde
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las estaciones de trabajo o bien si se desea de forma presencial en las instalaciones. Los créditos
que se ofrecen son atractivos y competitivos dentro del mercado permitiendo cubrir las distintas

necesidades de los asociados.

Sin embargo, existe la oportunidad de mejora en los canales de comunicacién y servicio
al cliente para los asociados, ya que ese servicio fue catalogado como regular y que la
tramitologia es demorada se podria mejorar en cuanto a los tiempos de respuesta.

En cuanto al buen sistema de cobros que tiene dicha asociacién, se concluye que es
Optimo y que esta puede brindar lineas de crédito mas atractivas para los Asociados, esto con el

fin de captar mayores recursos del contribuyente.

5.1.1.1 Morosidad

Una de las fortalezas que presenta la Asociacion es el nivel de morosidad en la cartera de
crédito el cual es nulo, ya que esta no presenta pérdidas por incobrabilidad y a pesar no tener
saldos morosos, se maneja una estimacion para cuentas incobrables, lo que permite contrarrestar

ese riesgo ain mas.

Se puede colocar mas créditos a los asociados, por el bajo nivel de riesgo asociado y
positiva rentabilidad que se pueda obtener, pues actualmente es una de las cuentas generadoras
de ingresos que presenta la asociacion. En lo que conciernen las cuentas por cobrar, se propone
mantener el nivel que hasta ahora presenta la cuenta, recuperando las deudas mediante el rebajo

de planilla en el tiempo establecido para este fin.

5.1.1.2 Costos financieros

Se concluye que la Asociacion Solidarista Arthrocare, administra bien su estructura de
costos financieros, pues estos son rebajados del monto solicitado por el asociado, por lo que esto

representa un ingreso para la Asociacion.
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Respecto al Apalancamiento financiero, esta no se presentada dicho indicador, ya que
todos los ingresos de la Asociacidn son Capital propio, convirtiéndose asi en un aspecto positivo
en lo que respecta a la deuda, ya que no se recurre a endeudamiento financiero con ninguna otra

entidad y no hay costos sobre deuda por cobrar.

5.1.1.3 Costos Operativos

Se puede concluir que la estructura de costos operativos que maneja la Asociacion
presenta un buen manejo y funcionamiento de las operaciones que esta realiza, siendo los

ingresos mayores que los costos en los que se incurre.

Que no se use solamente la ganancia o pérdida del periodo para medir los resultados
obtenidos, pues la ganancia no lo es todo, sino que se analicen los estados financieros en

conjunto, asi como los presupuestos y otros medios de andlisis Financieros.

5.2 Tasa de Rendimiento

En relacién con la tasa de rendimiento se concluye que: Las tasas de interés de la
Asociacion Solidarista, son bajas y competitivas en comparacion con el mercado, esto de
acuerdo con la encuesta realizada a los Asociados, para el beneficios y accesibilidad a los ya

mencionados.

RECOMENDACIONES

Cartera de Crédito
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La primera recomendacion va hacia la cartera de crédito es de gran de gran importancia
que la Administracion y la Junta Directiva de la Asociacion implementen medidas para colocar
una mayor cantidad de créditos entre los asociados a través de un analisis de rentabilidad por
producto crediticio y su porcentaje de participacion, para generar mayores rendimientos, por un
lado, y, por el otro, solventar las diferentes necesidades de crédito que pueden llegar a presentar
los asociados mediante el estudio de posibles nuevas lineas de crédito; de igual manera, se

recomienda presentarlos de una manera mas atractiva.

Con el fin de mantener a los Asociados informados a cerca de las diferentes lineas de
crédito y las tasas de interés que estd maneja, se recomienda a la Asociacion que actualice su
pagina Web con las nuevas lineas de crédito que esta a incorporado nuevamente, cada cierto
tiempo (se debe definir el tiempo y los posibles responsables) y mostrar las diferentes

promociones a través de esta.

Se recomienda a la Asociacion realizar un diagnostico del servicio al cliente ofrecido,
esto con el fin de que los asociados se identifiquen con esta, puede hacerse mediante encuestas
de satisfaccion, abrir una linea especial para recibir quejas y sugerencias; adicional a esto, se
recomienda que las asesoras lleven a cabo un curso de resolucién de conflictos para incrementar

sus habilidades en gestionar las actividades del dia a dia.

Morosidad

Se recomienda continuar con el proceso de deducciones de cuotas por medio de planilla,
esto para continuar con ese buen récord de morosidad inexistente, pues esta brinda una
importante confianza en cuanto a la operatividad de la Asociacion, asi también como asegurar el
buen funcionamiento de que las cuotas seran canceladas en el tiempo estipulado y, asi, se

minimizan los riesgos.

Costos Financieros
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En cuanto a los costos financieros el procedimiento ya estipulado ha sido pertinente hasta
la fecha, por lo que se recomienda continuar con la inclusion de estos costos dentro de los

créditos solicitados por los asociados para asi seguir generando utilidades para la Asociacion.

Costos Operativos

Se recomienda realizar un analisis de manera periddica de los gastos de administracion
para evaluar las posibles cuentas que estén generando mayores gastos esto con el fin de bajar los
costos y generar mayores ganancias para la institucion. Adicional a esto, es prudente evaluar los
diferentes instrumentos financieros con el fin de determinar cuéles son los que estan generando

mayores rentabilidades y cuales no tanto y tomar decisiones si mantenerlos o retirarlos.

Se recomienda implementar un plan de capacitaciones al personal basado en el
fortalecimiento de las herramientas tecnolégicas (paquetes de computacion, manejo adecuado de
centrales telefénicas, manejo de redes, entre otros), capacitacion continua sobre servicio al
cliente, programas de identificacion de necesidades de los socios, de manera, que se permita a
este departamento abordar a los capitalistas a partir de sus requerimientos, para atraer la

inversion.

CAPITULO VI. ESTRATEGIA DE CAMBIO

En el presente capitulo, se brindara la propuesta de un modelo de cambio para
ASOARTHROCARE, que permitira identificar y mejorar la rentabilidad, asi como minimizar el

riesgo de crédito.

Dicha propuesta de cambio esta basada en los resultados obtenidos en el transcurso de la
investigacion y pretende brindar la estrategia que permita concretar los objetivos planteados en la

investigacion.

Cabe recalcar que ASOARTHROCARE es una entidad financiera no fiscalizada por la

SUGEF (Superintendencia General de Entidades Financieras), por lo cual se propone utilizar el

146 |Page



modelo de medicion de riesgo CAMELS, este es empleado por el ente regulador SUGEF,
evaluando cinco areas de desempefio financiero y gerencias: Capital, Activos, Manejo,

Utilidades y Liquidez.

6.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar los estados financieros del periodo 2019-2021 de la Asociacion Solidarista
Arthrocare en la empresa Servicios Corporativos S.A en el primer cuatrimestre 2022, para

identificar areas de mejora.

6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar los estados financieros de la Asociacion Solidarista en el periodo comprendido
entre los afios 2019 y 2021 para conocer la liquidez, capacidad de pago, rentabilidad y
manejo financiero.

e Evaluar la idoneidad de la herramienta que utiliza la Asociacién Solidarista Arthrocare en
su gestion financiera con base en el modelo CAMELS, para conocer la percepcién que
tiene los colaboradores respecto a la herramienta.

e Conocer la percepcion que tienen los aso

e ciados de la Asociacion Solidarita Arthrocare respecto a los servicios que se les brindan.

e Determinar cuéles son los posibles riesgos de rentabilidad financieros asociados que
afectan a la asociacion solidarista Arthrocare para proponer una estrategia.

6.3 MARGEN DE INTERMEDIACION FINANCIERA

Con base en el primer objetivo planteado: Analizar los estados financieros de la Asociacion
Solidarista en el periodo comprendido entre los afios 2019 y 2021 para conocer la liquidez,
capacidad de pago, rentabilidad y manejo financiero, se propone realizar el método de margen de
intermediacion financieras para medir la rentabilidad que mantienen las operaciones de la

Asociacion en el transcurso de los afios en estudio.
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La medicion del margen de intermediacion financiera se realizé con el fin de medir la
rentabilidad que brindan las operaciones financieras de la Asociacion, mediante los métodos

establecidos por la SUGEF para medir la eficiencia de intermediaros financieros.

Es importante destacar que, para la presente investigacion, se modificaron algunos
aspectos, tal como la cuenta de costos, se toma como referencia la cuenta de costos de
administracion que mantiene Asoarthrocare, esto debido a que la Asociacion no incurre en costos

financieros por administracion de cartera.

La propuesta planteada contribuye con la rentabilidad, Incrementa las posibilidades de
volver a adquirir créditos y lealtad, Aumenta el patrimonio de la Asociacion, porque los asociados
son mas receptivos a la venta cruzada. Reduce la sensibilidad de los contribuyentes al miedo de
adquirir un crédito por las tasas de interés y, por ello, atraer nuevos, como consecuencia de las
recomendaciones: A largo plazo, puede reducir el costo de retencién y adquisicion y fortalece el

valor de la marca de la Asociacion en cuanto a servicios financieros ofrecidos.

6.3.1 MARGEN REDUCIDO M2

El margen reducido M2 fue el método utilizado, este calcula la relacion de los ingresos
financieros y costo efectivo de los recursos, que es utilizado como parametro para medir el grado
de eficiencia del Sistema Financiero, en este margen lo que refleja es que mientras mas bajo sea el

porcentaje, se habla de mayor eficiencia en la actividad del intermediario.

CUADRO N°17
MARGEN REDUCIDO M2

Detalle Financiero 30/09/2019 31/12/2020 31/12/2021

Activo Productivo Promedio | 2,526,252 280.70 | 3.019.310,152.55 | 3,383.576.783.60
Ingresos financieros 317.402.505.58 439,836,524 .48 424,260,427 .86
Gasto Financiero 115.454.504.10 157.373.733.87 86.713.986.70
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Margen 30/09/2019 | 31/12/2020 | 31/12/2021
Margen M2 0.08 0.09 0.10
Margen 30/00/2010 31/12/2020 31/12/2021
Margen M2 0.08 0.09 0.10

Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.
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Fuente: Elaboracion propia, basada en resultados de la Encuesta.

Con base en los resultados obtenidos de los estados financieros de Asoarthrocare, y
realizando un analisis de los factores del margen M2, para el afio 2019 al cierre de Setiembre, el
margen M2 presentaba un 0.08%, mientras tanto para el afio 2020 hubo un incremento siendo
como resultado al cierre de 2020 un 0.09%. Para el afio 2021, la tendencia del indicador fue hacia
el alza, cerrando el periodo con un 0.10%.

Tal y como se presenta en el grafico n°66, el factor de activo productivo fue aumentando
para el ano 2019 fue de €2,526,252,280.70, mientras que para el 2020 fue de ¢3,019,310,152.55,
para el 2021 aumento a ¢'3,383,576,783.60.

Asi mismo, el ingreso financiero tuvo una variacion a la baja del afio 2019-2020 pasando
de €439,836,524.48 a ©317,402,505.58, para el afio 2021 la tendencia de este indicador es al alza
cerrando el periodo en #424,260,427.86.

Mientras tanto para el afio 2019 se da un alza al nivel de gastos en que incurri6 la
Asociacién para la Administracion de la cartera de crédito. Para el afio 2019, el gasto pas6 de
€115,454,504.10, a €157,373,733.87 en el afio 2020, cerrando el periodo de 2021 con una
disminucién de 86,713,986.70.
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Por lo anterior, se puede concluir que el manejo de los gastos es muy eficiente, y se puede

apreciar el buen manejo pues estas tienden a la baja, a pesar de que la colocacion tiende al aumento.

El método implementado, en la presente investigacion, es una de las férmulas utilizadas
por la SUGEF, la cual evalta el margen de intermediacion financiera mediante la implementacion

de esta en entidades con intermediacion financiera.

Puesto en marcha el margen de intermediacion financiera, el cual se asignara a la persona
del area Financiero-Contable, pues esta es la encargada del control y los resultados de los factores

de los ingresos financieros, gastos financieros y activo productivo promedio.

Esta persona sera la encargada de realizar los analisis correspondientes, mediante el

siguiente proceso:

1. Mediante el estado financiero realizar un reporte de Ingresos y gastos financieros, y el
activo productivo.
2. Seguidamente, se debe llevar a cabo el calculo del Margen de Intermediacion Financiera,

mediante la siguiente formula:
M2=Ingreso Financiero/Activo Productivo - Gasto Financiero/ Activo Productivo.

3. Realizar una revision tanto de los ingresos como gastos asi también del activo productivo,
y enfocarse en el analisis de los posibles aumentos en caso de que estos se estén
generando.

4. Entregar el informe a Gerencia y a la junta directiva, para que puedan realizar las

decisiones pertinentes.

La rentabilidad de la cartera de crédito de Asoarthtrocare es el activo mas importante de la
Asociacion; por consiguiente, mediante esta metodologia se medira el margen de intermediacion
financiera, ya que asi se podra cuantificar la relacion existente entre los ingresos percibidos por
este activo y los gastos que se utilizan para la generacion de estos, esto con el fin de determinar

las areas susceptibles y ayudar con la toma de decisiones para el buen funcionamiento.

6.4 En relacion con el Objetivo: “Conocer la percepcion que tienen los asociados de la Asociacion
Solidarita Arthrocare respecto a los servicios que se les brindan”. La elaboracion de esta propuesta

se justifica debido a la necesidad que posee la Asociacion en el area de fortalecimiento de servicio
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al cliente para asi brindar estrategias que faciliten a mejorar las relaciones y asi a traer a nuevos

asociados.

Desde el enfoque comercial, para cualquier entidad de caracter empresarial, los sistemas
de servicio son la base de la manutencién y de la actividad econdmica, pues sus responsabilidades
se basan en la captacién de nuevos socios, nuevas fuentes de ingreso econémico, aumento del

capital, entre otros.

De este principio, la satisfaccion del cliente es un indicador que preocupa cada vez mas a
las empresas, es de aqui donde deriva la importancia que tiene la capacitacion del personal de
servicios, de manera que se fundamente en trabajadores que tengan la capacidad de atraer fuentes
de ingreso econdémico gque puedan renovarse constantemente. En el caso de ASOARTHORCARE,
el servicio al cliente resalta desde la Optica del asociado como uno de los puntos débiles en la
relacion comercial establecida. A continuacion, se detallan las pautas de propuesta para el

mejoramiento de este item:

Con base en los resultados obtenidos en dicha encuesta a los Asociados se detectaron

oportunidades de mejora en:

e Servicio al Cliente que ofrece Arthrocare.
e Tramites muy demorados y lentos.
e Mejoraen la App y la pagina web.

e Ampliar la cartera de crédito con (Nuevas Lineas de crédito).

A. Servicio al cliente: El equipo de servicio al cliente representa el interfaz de
comunicacion con los asociados, por lo que el trato y abordaje de inquietudes, asi como
resolucion de problemas, debe de ser lo méas eficaz posible, con base en lo antes
mencionado se debe:

e Capacitar a las 3 ejecutivas y al administrador de ASOARTHROCARE, la inversion por
persona es de 35,000, el total a pagar seria de 140, 000, pero se propone presentarle la
encuesta de satisfaccion a la empresa Servicios Corporativos S.A., para que contribuya

con la mejora del servicio y de esta manera utilizar el convenio que esta mantiene con la
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empresa Talent Advisors para que esta brinde el curso de servicio al cliente, por lo cual
solamente pagara un 0.25% del monto total a pagar sera ¢35,0000.

e Una vez capacitados, se implementard un plan piloto donde por tres meses se pondran en
practica los aprendizajes adquiridos, se requerirdn 6 horas totales de las cuales, al mes,
seran dos para dedicarles al curso.

e Una vez este plan se haya llevado a cabo, se medird nuevamente la opiniéon de los
Asociados mediante una encuesta de satisfaccion en la cual se espera tener el nuevo
panorama con relacion al servicio esta encuesta no tendra ningun costo financiero
implicito, pues la Asociacion realizara la encuesta mediante Google forms, solamente se
debe incurrir en la inversion de horas las cuales seran 2 las necesarias para hacer las
preguntas y luego crear la plantilla.

e Para que los asociados se motiven a llenar dicha encuesta se propone realizar la rifa de 3
almuerzos gourmet en la soda de la empresa Servicios Corporativos S.A, con el fin de
promover la participacion con relacion a esto, el costo por platillo es de €3,500, el total a

invertir sera de ¢10,500.

B. Tramites muy demorados y lentos: Los requisitos para la obtencion de los servicios,
resalta como uno de los pardmetros de mayor inconformidad entre los asociados, el
proceso se caracteriza por ser tedioso, burocratico y algunas veces calificado como
lento, se tiene oportunidad de mejora. Especialmente, en asociaciones solidaristas
donde el cliente es colaborador de la empresa y socio al mismo tiempo, para este punto
se estableceran supuestos basicos en cuanto a la atencion de los asociados, para realizar

el proceso menos burocratico se solicitara lo siguiente:

Si bien es cierto, en la asociacién se cuenta con un manual para el analisis crediticio de los
asociados, desde la Optica actual de los requerimientos para adquirir un crédito con la
asociacion se propone actualizar el recurso tecnoldgico la plataforma con un segmento de
preaprobacion crediticia, que reduzcan al maximo el tiempo de espera, que permitan filtrar
a los solicitantes por perfiles y agilicen la gestion de aprobacion. Asi mismo, se ve
conveniente crear una base de datos de los asociados, con cargas previas de requisitos o
posibles requisitos para solicitudes futuras de créditos, de manera que se evite el caer en

reiteraciones de solicitud de documentos.
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Para este punto, se propone actualizar la aplicacion de la Asociacion para incluir un
segmento donde se haga una presolicitud de crédito y de esta manera se pueda filtrar los
perfiles crediticios de los solicitantes que si cumplan con los requerimientos basicos. Se
propone llamarla Preevaluacion crediticia, para cuantificar los beneficios se estableceran

los siguientes supuestos:

Si un asociado llega a consultar por un crédito de forma presencial debe: Validar que no
haya otros asociados en ventanilla realizando consultas, cabe recalcar que por pandemia
solo se permiten 3 asociados dentro de la sala de la Asociacidn, de lo contrario debe esperar
entre un rango de 5 a 15 minutos, bien si desea realizar consultas via correo debe esperar
un rango de 24 a 48 horas para que sea resuelta dicha consulta. Si se realiza la consulta por
WhatsApp, el tiempo de respuesta varia entre unas 2 a 4 horas dependiendo la cantidad de
asociados que hayan ese dia realizando consultas.

Con este nuevo segmento ya no deberd esperar a que sea su turno para ser atendido o por
una respuesta de horas, simplemente con un clic, seleccionando el botdn de preevaluacion
crediticia, se le desplegaran unas opciones para que opten por el crédito de su interés, luego
a las ejecutivas les llegara la notificacién de dicha solicitud y esta solo debe abrir el link y
se desplegara el perfil del asociado. ¢cual serd el costo de esta? se le consultd al
administrador de la Asociacién sobre quién es la persona encargada de darle
mantenimiento a la pagina de la Asociacion y esta indicd que era el area de IT externa
subcontratados, entonces se plantea dicha propuesta al administrador de la Asociacion y a
la junta directiva con un sondeo de precios y el mas accesible es por un costo de
¢1,000,000.

Una vez enviada la solicitud el tiempo de respuesta sera de 10 minutos y le llegara una
notificacion a su WhatsApp, pero con la salvedad de que, si el asociado decide tomar el
crédito, no tiene que ir a hacer fila en la asociacion, solamente se le pedira llegar y firmar
la documentacion para que el crédito sea otorgado porque ya sus requisitos fueron
revisados y aprobados previamente. Es decir, si se atiende un promedio de 5 consultas por
asociado y que cada asociado tenga un tiempo de consulta de 20 minutos, serian 100

minutos en total por los 5, solamente por atenderlo y recibir sus documentos. Sin embargo,
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si se hace la gestion en linea, el tiempo de respuesta seria de 10 minutos con un total de los
cinco asociados de solo 50 minutos, pero esto incluyendo ya la revision y aprobacion o
negacion de dicho crédito, hay una optimizacién de recursos en dicha propuesta, asi
también en tiempos de respuesta para dicho asociado del 50%. La publicidad se hara a

través de los correos electrénicos, en las redes sociales y mensajeria directa WhatsApp.

Partiendo del principio de inclusion poblacional, se recomienda darle un mantenimiento
preventivo, correctivo a la pagina web de la Asociacion, asi también un sitio web donde se pueda
atender consultar de manera automatica como el uso de WhatsApp bussines, entre las principales
vias de comunicacion con el asociado seran: correos electronicos, pagina web, mensajes de texto,

redes sociales.

Area Financiera

Un area financiera, mejorada de manera Optima, dard como resultado que la colocacion de
paquetes financieros suceda con mayor facilidad y de una manera méas &gil. Esto tendra como
efecto positivo colateral un incremento en el capital, mayor solidez financiera para la Asociacion,
y mejor indice de rentabilidad. Desde el punto de vista de rentabilidad, la asociacion presenta un
area financiera solida, pues los ingresos alcanzan para el pago de deudas, entrega de excedentes y

accesibilidad a créditos por partes de los asociados.

Sin embargo, el crecimiento del capital podria verse favorecido mediante la
implementacién de técnicas que agilicen los procesos de adquisicion de créditos. Entre las
propuestas para este punto en especifico resaltaremos: mejores tasas de interés, plazos mas largos,
participacion de productos crediticios de vivienda, entre otros. El plan, para el incremento de
capital a través de la realizacion de créditos, se fundamenta en cinco pilares de ingenio financiero,
los cuales corresponden a: plazo, nuevos productos financieros, mayor participacion en créditos

hipotecarios.

Productos Financieros
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Con base en el andlisis de encuestas y respuestas del asociado, se detecté una necesidad de
brindar nuevos productos financieros, realizar estudios para ampliar la gama de opciones es

recomendable para poder lograr una mayor captacion.

El producto financiero debe actualizarse, modernizarse y ser promocionado, de manera que
la gama de ofertas para el asociado sea lo suficientemente atractiva como para evitar que migre
hacia otras entidades. Se propone realizar una ampliacion de los tipos de créditos, de manera que

la oferta se proyecte de la siguiente manera:

CUADRO N°18

Lineas de crédito

Tipo de crédito Caracterizacion

Préstamo al 100% Préstamos hipotecarios, que permitan al asociado acceder al 100%
de la necesidad, con garantia de que la asociacién podra
recuperarlo.

Créditos microempresa | Créditos para crear microempresas.

Créditos a interinos Créditos para personas que se encuentran asociados de manera
transitoria.

Crédito la cuesta de | Créditos para ayudar a sobre llevar la famosa cuesta de enero de
Enero la mejor manera.

Créditos y ahorros para | Creacion de convenios con agencias de viajes, al interior o exterior
viajes del pais, acceso sencillo a estos créditos.

Crédito patronal Créditos otorgados sobre el aporte patronal.

Créditos para fechas | Acceso a créditos en efectivo para disfrute de ferias o fechas
especiales y ferias especiales.

Crédito vacacional Crédito especializado para vacaciones.

Fuente: Elaboracién propia

Dicha inclusién de estas lineas de crédito no tendra, ningun costo esto debido a que en la
actualizacion de la pagina web y aplicacion se incluyen dichas lineas. No seran cobradas

adicionales si no incluido en el paguete.
Servicios Financieros

Con base en los productos financieros que circulan en el mercado, los encargados de
servicio al cliente pueden ofrecer a los asociados, diferentes servicios, basados en sus necesidades

y competentes con lo que se ofrece en el exterior de la entidad. EI conocimiento de estos detalles
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podria generar una respuesta comunicativa positiva, que culmine en el éxito de la negociacion. Por

lo que para ello se propone:

Capacitaciones financieras: para dar a conocer los productos financieros y las técnicas
de evaluacion se plantea, asi como dar a conocer las diferentes tasas de interés y beneficios, tanto
a los asociados como a la junta directiva en aras de la mejora y el conocimiento de las diferentes
funciones que realiza la Asociacion Solidarista Arthrocare. Estas capacitaciones seran impartidas
por el administrador de la Asociacion y las ejecutivas designadas: primero se impartird a los
miembros designados de la junta directiva para que ellos tengan claros los beneficios y conozcan
maés de dicha institucién, se designaron 2 horas a la junta. Se requieren un total de 4 para los
asociados divididas entre 2 horas solamente para explicar beneficios de la Asociacion y sus lineas
de crédito seran 2 horas mas junto con la forma correcta de utilizar la aplicacion, pues no se
requiere alquilar salon una oficina se realizara en la cafeteria de la empresa que cuenta con
capacidad suficiente para reunir a los colaboradores. El costo no serd monetario, si no que sera

meramente de horas.

Tarjetas de asocio: se utiliza para presentarla en los comercios en donde se tengan
convenios con ASOARTHROCARE para una adecuada identificacion de los miembros, el costo
por la emision de dichas tarjetas ronda en un promedio de ¢3,500 en librerias, y en universidades
de ¢8,500. En este caso, la empresa Servicios Corporativos S.A cuenta con este tipo de
impresiones por lo cual solamente se requerird el material PVC por el cual se pagara ¢120,000

para la impresion en promedio de ¢1,200 Carnés.
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CUADRO N°18
COSTOS DE PROPUESTA

Rentabilidad financiera.
Margen reducido M2 - area contable-adminsitrativa Rentabilidad v mejor toma de decisiones.
Capacitacion en servicio al Mejora del servicio v por ende la
cliente ¢ 140.000.00  area contable-adminsitrativa rentabilidad € 140.000.00
3 Almuerzos @ 140.000.00 area contable-adminsitrativa Incentivar la encuesta € 140.000.00

Area Financiera
Actualizacion de App vy web €  1,000,000.00 Departamento de IT Mayor accesibilidad a los asociados € 1,000.000.00
Capacitacion Financiera - area contable-adminsitrativa ayuda en la toma de decisiones -

Productos Financieros
Ineremento del patrimonio y captacion de

Nuewvas lineas de credito: - area contable-adminsitrativa TECUrsos -
Captar e incentivar adquirir nuevoe
Publicidad @ 50.000.00 area contable-adminsitrativa créditos. € 5000000
Tarjeta de asociado ¢ 120.000.00 area contable-adminsitrativa Adecuada identificacion de miembros. ¢ 120,000.00
Charlas a Asociados y Junta - area contable-adminsitrativa Adecuado use y manejo de informacion -
Total ¢ 1.450,000.00 € 1.450,000.00

Fuente: Elaboracién Propia.
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