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RESUMEN

La presente investigacién tiene como finalidad el disefio de un plan estratégico para
la Cooperativa Santa Ana de Nayoén, una vez realizado el diagnéstico situacional de
la entidad financiera se logro identificar sus problemas y deficiencias administrativas

- financieras de la entidad financiera.

El trabajo presentado brinda un direccionamiento estratégico con el enfoque de la
ruta critica acompafiada por su propuesta de valor, con la utilizacion de las
perspectivas financieras, de clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento;

ademas se identifican y desarrollan las iniciativas estratégicas para la Cooperativa
Finalmente se realizé la evaluacién econémica — financiera en la Cooperativa con la

utilizacién de los flujos de ingresos, costos y gastos y la aplicacion del VAN, TIR,

PRI, B/C determinando la rentabilidad actual y futura de la institucion financiera.

PALABRAS CLAVES:

PLAN ESTRATEGICO / DIAGNOSTICO SITUACIONAL / ESTRATEGIAS /
MERCADO FINANCIERO / EVALUACION ECONOMICA - FINANCIERA
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ABSTRACT

This investigation presents as its purpose the design of a strategic plan for the Santa
Ana de Nayén Union, once the situation diagnose was carried out for the financial
entity, it was possible to identify the institution’s administrative — financial problems

and deficiencies.

The presented document provides strategic routing based on the critical path along
with its proposal of value, through the use of financial perspectives, of clients, internal
processes, learning and growth; also identify and develop strategic initiatives for the

Union.
Finally, an economic — financial evaluation was performed at the Union with the use

of income flows, costs and expenses and the application of NPV, IRR, IRP, B/C, thus

determining the current and future profitability of the financial institution.

KEYWORDS:

STRATEGIC PLAN / SITUATION DIAGNOSE / STRATEGIES / FINANCIAL
MARKET / ECONOMIC — FINANCIAL EVALUATION
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Introduccion

La presente investigacion tiene significancia en el ambito financiero, asociativo y
privado que posibilita conocer la realidad en que viene operando la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon de la Parroquia de Nayén, Cantén Quito de la
Provincia de Pichincha. La entidad financiera no cuenta con un plan estratégico que le
permita aprovechar las oportunidades cambiantes del mercado financiero que a
mediano y largo plazo estad perdiendo espacio en la prestacion de sus servicios

financieros.

Por lo tanto se propone un mejoramiento continuo para implementar estrategias a
ayuden a dar una mejor respuesta a sus socios Yy clientes, mediante una cultura de
servicio organizacional para cumplir con las expectativas del mercado financiero local

y hacional.

El trabajo de investigacion esta dividido en los siguientes capitulos:

En el Capitulo | se describe el planteamiento y definicibn del problema, con su
respectiva justificacion, los objetivos y las hipotesis o idea a defender, también se
sefiala la delimitacién espacial y temporal, asimismo el marco teérico, conceptual y
operacional. Ademas se toma en cuenta la metodologia utilizada en la investigacion,
el trabajo de campo, la poblacién y muestra y la forma como se presentan y analizan

los resultados.

En el Capitulo Il se realiza un andlisis situacional de la Cooperativa, revisando el
entorno interno y externo de la entidad financiera, luego a través del FODA se
plantean los factores fuertes y débiles de la Cooperativa, se detallan las matrices de
impacto, de priorizacion, de aprovechamiento, de vulnerabilidad y la matriz

estratégica.
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En el Capitulo Ill se presenta el direccionamiento estratégico para la Cooperativa, a
través de su matiz axioldgica, con la formulacion de la vision y mision, los objetivos,
las estrategias y la ruta critica del mapa estratégico con su propuesta de valor.
Ademas se identifican y desarrollan las iniciativas estratégicas que la Cooperativa

tiene que implementar en el corto, mediano y largo plazo.

En el Capitulo IV se desarrolla una evaluacion econdmica y financiera en la
Cooperativa mediante la descripcion del presupuesto a través de un analisis de
incidencia con o sin proyectos en los flujos de ingresos, gastos y costos. Ademas se
realiza una evaluacion financiera con los flujos proyectados con y sin proyectos, se
calcula la tasa minima aceptable de rendimiento, el valor actual neto, la tasa interna
de retorno, el periodo de recuperacion de la inversién y la relacion beneficio — costo

en la instituciéon financiera.

Finalmente en el Capitulo V se formulan las conclusiones y recomendaciones

alcanzadas en la investigacion.
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CAPITULO |
PUNTOS PRELIMINARES

1.1 ANTECEDENTES

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayén®, naci6 el 31 de enero de
1983 con el acuerdo Ministerial N° 67 del 31 de Enero de 1983 otorgado por la
Direccion Nacional de Cooperativas y avalado por el Ministerio de Bienestar Social.
Cuenta con una matriz en Nayon cuya direccion es la calle Sucre N1-68 entre Quito y
Atahualpa, ademas tiene sucursales en San Francisco de Tanda, Comité del Pueblo,

Gualo y Lumbisi.

La Cooperativa de Ahorros y Crédito Santa Ana de Nayon, es el resultado de un
proceso que inicié hace 30 Afos, esto ha coadyuvado al desarrollo y progreso de la
Parroquia de Nayon y sus pobladores que en la actualidad superan los 3510 socios.
Entre las operaciones que realiza esta la apertura de cuentas de ahorro, las cuentas
de ahorro infantil, ahorros a plazo fijo, asi mismo concede créditos como: Credi-
Microempresarial para actividades productivas, micro empresariales, comercio y
servicios urbano populares, solidarios e individuales; Credi-Plazo de consumo para
toda clase de funcionamiento; Credi-Automatico para necesidades urgentes del
socio; Crédito Solidario Cooperativo Quirografario, para instituciones establecidas
como cooperativas, compafiias 0 asociaciones; Préstamo Automotriz para la compra

de vehiculos del servicio publico.

En la actualidad la Cooperativa no cuenta con un plan a largo plazo, sus actividades
se realizan de acuerdo a las necesidades diarias lo que lleva consigo dificultades en
la coordinacion de las operaciones financieras y que en ocasiones afecta a la

satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, desde esta perspectiva es necesario para la presente investigacion,
revisar e investigar a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon sobre

sus actividades para formular un plan estratégico que le permita en el mediano y

1 www.coacsa.com/



largo plazo mejorar la calidad de los servicios que brindan a sus clientes actuales y
potenciales e incrementarlos para lograr mayores beneficios econdmicos, sociales y

empresariales.

1.2 PLANTEAMIENTO Y DEFINICION DEL PROBLEMA

Las cooperativas de ahorro y crédito en la actualidad se enfrentan a retos derivados
de su existencia en un entorno en continuo cambio que reconfigura los escenarios

politicos, sociales y econémicos donde actuan.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Santa Ana de Nayon” es una organizacion
dedicada a la captacién y otorgamiento de créditos financieros que no cuenta con un
plan estratégico para desarrollar y mantener un ajuste estratégico entre los objetivos
y recursos y las oportunidades cambiantes del mercado financiero, que a mediano
plazo siente la pérdida de espacio en la prestacion de servicios financieros. Esto por
el riesgo de pérdida de liquidez que es provocado por la inadecuada recuperacion de
cartera llevando a la entidad a una posible insolvencia financiera, ademas con
clientes insatisfechos por no contar con un personal operativo capacitado, también
con un equipamiento tecnoldgico deficiente que ha provocado el retraso de los

tramites llevando a una desconfianza de sus clientes.

En este contexto la Cooperativa al contar con un plan estratégico le permitira
detectar areas administrativas de mejora, que pueda dar una mejor respuesta a sus
expectativas, lo cual tendra efectos sobre la motivacion y productividad en el
personal de la entidad y los prepara para gestionar sus actividades actuales
mediante un mejoramiento continuo para implementar estrategias que ayuden a
establecer un mejor contacto manteniendo una buena relacion con el cliente, con la

intencion de lograr una ventaja competitiva diferenciadora en el cooperativismo local.

Por lo tanto la investigacion estard relacionada en forma directa a un proceso de

mejoramiento de largo plazo de sus operaciones administrativas y financieras, que le



permitird a la cooperativa forjarse bajo una administracion eficiente y efectiva para

mejorar su competitividad en el sistema financiero ecuatoriano.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 General

Elaborar un plan estratégico para mejorar de manera directa la gestion administrativa
a través de los productos y servicios que oferta la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Santa Ana de Nayon”.

1.3.2 Especificos

e Realizar un diagnéstico institucional mediante la aplicacion del FODA para

conocer la situacion administrativa y financiera de la Cooperativa.

e Identificar estrategias a través de la ruta critica del mapa estratégico para el

mejoramiento continuo en el corto, mediano y largo plazo de la Cooperativa.

e Determinar la evaluacion econdmica- financiera en la Instituciéon para el

fortalecimiento de la supervivencia de la Cooperativa

1.4 JUSTIFICACION

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Santa Ana de Nayén” (COACSA) con la
utilizaciéon de un plan estratégico le permitird realizar sus actividades con una
administracion bajo los parametros de calidad, eficiencia y eficacia, buscando de
manera directa y sostenida ofertar productos y servicios financieros que ayudaran a

los usuarios a desarrollar sus objetivos planteados.



La COACSA buscara crear una cultura de servicio organizacional incrementando su
operacionalidad de forma mas rentable para cumplir con las necesidades y
expectativas de los actuales y potenciales clientes. Los beneficiarios de la presente
investigacién estaran en relacion a disponer de un plan estratégico que ayudara a la
Cooperativa en sus metas y objetivos y sera un instrumento de soporte para la toma

de decisiones administrativas y financieras.

1.5 HIPOTESIS

1.5.1 General

Un plan estratégico con el enfoque de la ruta critica para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Santa Ana de Nayon, encausa a la entidad financiera a encontrar los
lineamientos necesarios para el mejoramiento de su gestion administrativa y

financiera.

1.5.2 Especificas

e La realizacidon de un estudio de la situaciébn administrativa en la que se encuentra
la Cooperativa muestra el nivel de gestion administrativa y financiera.

e El disefio de un plan en base a la ruta critica estratégica impulsa el mejoramiento
continuo en el corto, mediano y largo plazo de la Cooperativa.

e EI| establecimiento de una evaluacibn econdmica -financiera asegura la

supervivencia de la Cooperativa y justifica la aplicacion del plan estratégico.

1.5.3 Variable Independiente

Disefio de un plan estratégico



1.5.4 Variable Dependiente

Mejorar la gestion administrativa en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de

Nayon.

1.6 DELIMITACION ESPACIAL Y TEMPORAL

1.6.1 Delimitacion Espacial

La investigacion se realizé en la Provincia de Pichincha en el Canton Quito, en la

Parroquia Nayon.

1.6.2 Delimitacion Temporal

La investigacion se hizo en el periodo octubre 2014- junio 2015

1.7 MARCO REFERENCIAL

Las investigaciones realizadas a las Cooperativas de Ahorro y Crédito relacionadas

con la planificacién estratégica, entre algunas se mencionan a continuacion:

Almeida M. (2012). “Planificacién Estratégica para el desarrollo Organizacional y
Toma de Decisiones de la Cooperativa de ahorro y Crédito Chimborazo Ltda.,
agencia Riobamba en el periodo 2011 — 2016”, realizada en la Escuela Superior

Politécnica de Chimborazo.

El objetivo de éste trabajo fue en determinar un plan a largo plazo para solucionar las
dificultades de liquidez y coordinacion de la insatisfaccion de los clientes por falta de

comunicacion oportuna de los procesos internos y de sus operaciones financieras.



Caicedo K. (2001). “Plan Estratégico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Manantial de Oro Ltda.” realizada en la Universidad Técnica Particular de Loja.

Su objetivo se centra en un andlisis de la situacion actual de la Cooperativa que le
permita generar informacién para la formulacion de estrategias y solucionar los
procesos de gestion e insertarse en el sector financiero creando una ventaja

competitiva para una mejor captacion de clientes y socios.

Maldonado D. (2012). “Planificacion Estratégica 2012-2015 Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco de Asis”, elaborada en la Universidad Tecnologica Israel,

Unidad de Posgrados, Maestria en Administracion y Direccion de Empresas.

La investigacién se centra en un proceso de direccionamiento estratégico de la
Cooperativa para alinear su mision, visién y objetivos a largo plazo, mediante el
analisis de los entornos, las estrategias, la formulacion de proyectos, el control y su

evaluacion.

Lopez L. (2011). “Analisis del proceso de disefio e implementacion del Plan
estratégico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Andalucia Ltda”, elaborada en la
universidad Andina Simon Bolivar Sede Ecuador, Area de gestion, Programa de
maestria en Direccion de Empresas MBA.

La investigacion hace referencia a las principales corrientes tedricas sobre
Planeacion Estratégica con bases en el modelo tradicional y la herramienta del
Balanced Scorecard, realizan un andlisis de los procesos internos y elaboran un

manual de politicas y procesos estratégicos para la entidad financiera.

Bermeo M., Suntasig M. (2013). “Propuesta de un Plan Estratégico para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Coopartamos Ltda., ubicada en la Parroquia San

Pedro de Taboada, Cantén Rumifiahui, Provincia de Pichincha periodo del 2013-



2017", realizada en Universidad Central del Ecuador, Facultad de Ciencias

Econdémicas.

En la investigacién se menciona el desenvolvimiento de las actividades, procesos y
operaciones que realiza la Cooperativa, con un analisis de la economia de los
sectores aledafios del Cantén Rumifiahui, identificando las deficiencias estratégicas

para la implementacién y ejecucion de una planificacién estratégica.

1.8 MARCO CONCEPTUAL Y OPERACIONAL

Administracién: "Es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los
recursos para lograr los objetivos organizacionales". (Chiavenato Idalberto 2004, pag.
10).

Cliente: “Es la persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a

cambio de dinero u otro articulo de valor”. (Reizenstein, R. 2004, pag. 119).

Cooperativa: “Empresa o sociedad formada por productores, vendedores o
consumidores de un producto cuyo objetivo es el beneficio comun de los socios”.

(Diccionario Manual de la Lengua Espafiola, 2007).

Desempefio: Implica el cumplimiento efectivo de las actividades y funciones

inherentes a un cargo, un trabajo.

Eficacia: “Se define como hacer las cosas correctas, es decir las actividades de
trabajo con las que la organizacion alcanza sus objetivos”. (Robbins Stephen y
Coulter Mary, 2005, pag. 8).

Eficiencia: “Significa utilizacién correcta de los recursos (medios de produccion)
disponibles para satisfacer las necesidades y los deseos de los individuos”.

(Samuelson Paul y Nordhaus William, 2002, pag. 4).


http://www.definicionabc.com/general/cumplimiento.php

Empresa: "Entidad que mediante la organizacion de elementos humanos, materiales,
técnicos y financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le
permite la reposicion de los recursos empleados y la consecucion de unos objetivos

determinados". (Julio Garcia del Junco y Cristébal Casanueva Rocha, 2005, pag. 3).

Estrategia: “Es la direccion y el alcance de una organizacion a largo plazo, y permite
conseguir ventajas para la organizacion a través de su configuracion de recursos en
un entorno cambian te, para hacer frente a las necesidades de los mercados y

satisfacer las expectativas de los stakeholders”. (Johnson y Scholes 2001, pag.10)

Gestion: Hace la referencia a la administracion de recursos, a la acciéon y a la
consecuencia de administrar o gestionar algo dentro de una institucién para alcanzar

los objetivos propuestos.

Indicadores de gestion: “Aquel dato que refleja cuales fueron las consecuencias de

acciones tomadas en el pasado en el marco de una organizacion”. (Camejo J. 2012).

Mejoramiento continuo: “Significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y
adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del

empresario y del proceso”. (Harrington J. 1993)

Mision: "Es lo que pretende hacer la empresa y para quién lo va hacer. Es el motivo
de su existencia, da sentido y orientacion a las actividades de la empresa; es lo que
se pretende realizar para lograr la satisfaccion de los clientes potenciales, del
personal, de la competencia y de la comunidad en general". (Fleitman Jack 2000,

pag. 37).

Objetivo: “Fin concreto de la investigacion en correspondencia directa con la

formulacién del problema”. (Arias F. 2006).

Plan: Es la consecuencia de una idea, en funcion de lograr una Optima organizacion,
adoptara la forma de un documento escrito en el cual se plasmara dicha idea

acompafnada de las metas, estrategias, tacticas, directrices y politicas a seguir en


http://www.definicionabc.com/social/organizacion.php

tiempo y espacio, asi como los instrumentos, mecanismos y acciones que se usaran

para alcanzar los fines propuestos y que fueron la motivacion del plan.

Plan Estratégico: “Conjunto de andlisis, decisiones y acciones que una organizacion
lleva a cabo para crear y mantener ventajas comparativas sostenibles a lo largo del

tiempo”. (Lumpkin y Dess 2003).

Politica: Es la orientacién o directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por
todos los miembros de la organizacién, en ella se contemplan las normas y

responsabilidades de cada area de la organizacion.

Proveedor: Persona que surte a otras empresas con existencias necesarias para el

desarrollo de la actividad.

Recursos: Financiacion de diversa indole de la que dispone una sociedad para

desarrollar su objetivo social. (Real Academia Espafiola, 2001).

Servicio: Como actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades. (Stanton William, Etzel Michael y Walker Bruce 2004, pags. 333 y 334).

Stakeholders: El término agrupa a trabajadores, organizaciones sociales, accionistas
y proveedores, entre muchos otros actores clave que se ven afectados por las
decisiones de una empresa. Generar confianza con estos es fundamental para el
desarrollo de una organizacién. (Edward Freeman, Alexander Moutchnik 2013, Vol
21, N°1).

Vision: Es el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y
aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de
competitividad. (Fleitman Jack 2000, pag. 283).



1.9 MARCO TEORICO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayén?, naci6 el 31 de enero de
1983 con el acuerdo Ministerial N° 67 del 31 de Enero de 1983 otorgado por la
Direccién Nacional de Cooperativas y avalado por el Ministerio de Bienestar Social.
Cuenta con una matriz en Nayon cuya direccion es la calle Sucre N1-68 entre Quito y
Atahualpa, ademas tiene sucursales en San Francisco de Tanda, Comité del Pueblo,

Gualo y Lumbisi.

La cooperativa de Ahorros y Crédito Santa Ana de Nayon, es el resultado de un
proceso que inicié hace 30 Afos, esto ha coadyuvado al desarrollo y progreso de la
Parroquia de Nayon y sus pobladores que en la actualidad superan los 3510 socios.
Entre las operaciones que realiza esta la apertura de cuentas de ahorro, las cuentas
de ahorro infantil, ahorros a plazo fijo, asi mismo concede créditos como: Credi-
Microempresarial para actividades productivas, micro empresariales, comercio y
servicios urbano populares, solidarios e individuales; Credi-Plazo de consumo para
toda clase de funcionamiento; Credi-Automatico para necesidades urgentes del
socio; Crédito Solidario Cooperativo Quirografario, para instituciones establecidas
como cooperativas, compafias 0 asociaciones; Préstamo Automotriz para la compra

de vehiculos del servicio publico.

Por lo tanto, desde esta perspectiva es necesario para la presente investigacion,
revisar e investigar a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon sobre
sus actividades para formular un plan estratégico que le permita en el mediano y
largo plazo mejorar la calidad de los servicios que brindan a sus clientes actuales y
potenciales e incrementarlos para lograr mayores beneficios econdmicos, sociales y

empresariales.
1.9.1 Administracion

Para Chiavenato Idalberto (2004) expresa que etimologicamente, la palabra
Administracion deriva del Latin AD MINISTRARE, donde Ad significa al y

2 \www.coacsa.com/
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MINISTRARE significa servicio de; de lo cual se deduce la idea de estar al servicio
de algo o alguien. Por ejemplo: el estar al servicio de la sociedad, haciéndola mas

productiva (eficiencia), para el cumplimiento de sus objetivos (eficacia).

En la actualidad, la palabra administracién tiene un significado distinto y mucho mas
complejo porque incluye términos como: proceso, recursos, logro de obijetivos,
eficiencia, eficacia, entre otros, que han cambiado radicalmente su significado

original.

En cambio, para Diez de Castro, Garcia del Junco, Martin Jiménez y Peridfiez
Cristdbal, indican que administracion es un conjunto de las funciones o procesos
basicos (planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar) que, realizados
convenientemente, repercuten de forma positiva en la eficacia y eficiencia de la

actividad realizada en la organizacion.

Estableciendo con ello que la administracion comprende: el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos y las actividades de trabajo con el
proposito de lograr los objetivos o metas de la organizacion de manera eficiente y

eficaz.
1.9.2 Planificacién estratégica

Segun el autor Ceron Mantilla Jorge (2002), conceptualiza a la planificacion
estratégica como el proceso mediante el cual quienes toman decisiones, obtienen,
procesan y analizan informacién pertinente interna y externa, con el fin de evaluar la
situacion presente, dentro de su respectiva area de gestion, asi como su nivel de
competitividad, con el propdsito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la

situacion hacia el futuro.
Asi mismo el autor también sostiene que la planificacién estratégica es un proceso

de evaluacion sistematica de la naturaleza de un negocio, definiendo los objetivos a

largo plazo, identificando metas y objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias

11



para alcanzar dichos objetivos y localizando recursos para llevar a cabo dichas

estrategias.

Por lo tanto, la planificacion estratégica es una herramienta que se ocupa a nivel
organizacional para: diagnosticar, analizar, interpretar y tomar de decisiones
colectivas, en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro la
empresa u organizacion, para adecuarse a los cambios y a las demandas que les

impone el entorno y lograr su viabilidad.

Asi mismo la planificacion estratégica esta en la blusqueda de una o mas ventajas
competitivas de la organizacion y la formulacién y puesta en marcha de estrategias
permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en funcion de la mision y de

sus objetivos, del medio ambiente y sus presiones y de los recursos disponibles.

Por otro lado la gestion estratégica es un proceso que apunta a la eficacia,
integrando la planificacion estratégica (mas comprometida con la eficiencia) con
otros sistemas de gestion, a la vez que responsabiliza a todos los gerentes por el
desarrollo e implementacion de las estrategias. Es un proceso de decision continuo
gue modela el desempefio de la organizacion, teniendo en cuenta las oportunidades
y las amenazas que enfrenta en su propio medio, ademas de las fuerzas y

debilidades de la misma organizacion.

1.9.3 Plan estratégico

Segun el autor Sainz De Vicuia (2012), al hablar del plan estratégico de la
organizacion, se esta refiriendo al plan maestro en el que la alta direccion recoge las
decisiones estratégicas corporativas que ha adaptado hoy en referencia a lo que
hara en los tres proximos afios (horizonte mas habitual del plan estratégico), para
lograr una organizacién mas competitiva que le permita satisfacer las expectativas de

sus diferentes grupos de intereses (stakeholders).

Por lo que un plan estratégico es una herramienta que recoge lo que la organizacion

quiere conseguir para cumplir su mision y alcanzar su propia vision. Entonces ofrece

12


http://www.google.es/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jose+Maria+Sainz+De+Vicu%C3%91a%22&source=gbs_metadata_r&cad=7

el disefio y la construccién del futuro para una organizacién, aunque éste futuro sea

imprevisible.

Implica que se debe trazar un mapa de la organizacion, un tablero de control
administrativo, que sefale los pasos para alcanzar la visibn a través de la
operatividad de los proyectos en acciones: tendencias, metas, objetivos, reglas,

verificacion y resultados.

Lumpkin y Dess (2003) entienden por plan estratégico el conjunto de andlisis,
decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo para crear y mantener
ventajas comparativas sostenibles a lo largo del tiempo. Brenes Bonilla (2003) define
el plan estratégico de manera similar considerandolo como el proyecto que incluye
un diagnéstico de la posicion actual de una entidad, la(s) estrategia(s) y la
organizacion en el tiempo de las acciones y los recursos que permitan alcanzar la

posicidén deseada.

Entonces un plan estratégico busca una vinculacion entre los 6rganos de decision o
administrativos y los distintos grupos de trabajo. Busca comprometer a todos
mediante la participacién y valoracion de las situaciones y del personal en pro de
mejorar, ayudandolos a identificar los problemas y oportunidades.

Para Martinez Pedros y Milla Gutiérrez (2005) un plan estratégico es un documento
gue sintetiza a nivel economico-financiero, estratégico y organizativo el
posicionamiento actual y futuro de la empresa y cuya elaboracién obligard a
plantearse dudas acerca de la organizacion, de la forma de hacer las cosas y a

marcar una estrategia en funcion del posicionamiento actual y del deseado.

En éste contexto se encuentran elementos comunes como el concepto de un
entorno, es decir, una serie de condiciones ajenas a la Cooperativa, a las que ésta
debe responder. Algunas de estas condiciones son negativas (amenazas) y otras

positivas (oportunidades).
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Para conocer estas condiciones, se debera llevar a cabo un analisis del entorno y la
gerencia debera realizar un andlisis de la situacion actual, con el fin de determinar su
posicion en el entorno y su cantidad de recursos y reconocer sus debilidades y

fuerzas.

Ademas, la Cooperativa debera poseer la imagen de su futuro (vision) y establecer
metas u objetivos estratégicos basicos y el objetivo de mas alto nivel que se suele
conocer como la mision. Por ultimo la Cooperativa proyectara como aplicar sus
recursos y describira los programas de accion a largo plazo (estrategias), que
determinan los objetivos estratégicos de desarrollo de dicha Cooperativa y que
mostrardn como lograrlos en forma de objetivos operacionales y tareas a realizar

especificas.

Por lo tanto los beneficios del plan estratégico estaran enfocados a mejorar el
desempeiio de la Cooperativa mediante un efecto estimulante en las personas,
visualizando nuevas oportunidades y amenazas, enfocando la misién de la
organizacion y orientando de manera efectiva su rumbo, facilitando la direccion y

liderazgo.
1.9.4 Gestion Administrativa

El Diccionario Enciclopédico Gran Plaza y James llustrado, sefiala que la gestidon es
la accién y efecto de gestionar o de administrar, y gestionar es hacer diligencias

conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera.

El concepto de gestion se lo puede precisar bajo dos criterios elementales de
informacion al alcance. Asi, en el Diccionario de la Real Academia Espafiola la
palabra gestion significa “gestion y efecto de administrar: encargarse de la gestion de

una empresa’.

El segundo concepto es el que aparece en los diversos textos y publicaciones sobre
organizacion, direccion y administracion de empresas o instituciones. Por ejemplo:

Koler Eric L. en su obra Diccionario para Contadores, en relacion a la gerencia, dice:
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“‘Gerencia (0 administracion) —management-: “Autoridad ejecutiva en campos
combinados de politicas y administracion, cabeza de una organizacion (el superior y

sus subordinados) que delega autoridad y no delega responsabilidad”.

Es asi que, partiendo de los conceptos antes sefialados se puede decir que gestion
administrativa es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que trabajando
en grupos los individuos cumplen eficientemente objetivos especificos. Ya que, el
enfoque moderno de la gerencia implica que la gestion comprende la planificacion
estratégica, fijacion de objetivos y metas, coordinacion y acuerdos, trabajo en equipo,
estableciendo circulos de calidad y aplicando la filosofia de la organizacién horizontal

en las empresas o instituciones.

Para el autor Cruz Lezama Osain (2007), en su obra “Indicadores de gestion”
menciona que la gestion administrativa es un conjunto de decisiones y acciones
requeridas para hacer que una organizacion cumpla su proposito formal, de acuerdo
a su misiéon en el contexto y bajo la guia de una planificacion de sus esfuerzos.
Comprende el proceso de técnicas, conocimientos y recursos, para llevar a cabo la

solucién de tareas eficientemente.

Desde ésta perspectiva, entonces se puede establecer que la gestion administrativa
es un término utilizado para describir el conjunto de técnicas y la experiencia de la
organizacion en procesos como planificacion, direccion y control eficiente de las

operaciones y de las otras actividades de la empresa.

Destacandose que ésta es una accion que tiene como fin llevar a delante un
propoésito mediante la implementacion de un plan de accion que estd encaminado a

lograr las metas y objetivos de la Cooperativa de una manera eficiente y de calidad.

En conclusion la institucion financiera debe estar provista de procesos de
mejoramiento administrativos y desarrollo de productos de captacion e inversion
mediante la utilizacién de estrategias financieras consolidadas a mediano y largo

plazo.
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1.10 MARCO LEGAL

El sistema cooperativo del Ecuador tiene una larga tradicién historica que han
ejercido acciones de gran influencia en el desarrollo colectivo de la humanidad.
Las primeras cooperativas se dieron en los gremios de artesanos, obreros,
comerciantes, empleados y patronos, cabe mencionar que las acciones de las
instituciones religiosas fueron dirigidas a crear y fomentar la organizacién de

Cooperativas de Ahorro y Crédito.

En 1961 bajo el gobierno del Dr. José Maria Velasco Ibarra, se crea la Direccion
Nacional de Cooperativas, inicia las actividades de difusion, educacion, legalizacion y

estadistica del movimiento cooperativo.

Asi mismo en el 30 de junio de 1963 se constituye la Federacion de Cooperativas de
Ahorro y Crédito del Ecuador, y el 23 de septiembre del mismo afio se aprueban los
Estatutos del movimiento cooperativo de ahorro y crédito, integrado por 34

cooperativas que aglutinaban a 3.000 socios.

En el Ecuador el movimiento cooperativo se consolido en la presidencia interina de
Clemente Yerovi Indaburu, mediante la promulgacién de la Ley de Cooperativas con
fecha 7 de septiembre de 1966 y el 17 de enero de 1968 se dicta el reglamento

respectivo.

En 1988 en la presidencia interina del Dr. Fabian Alarcén, se expide el reglamento de
Constitucion, Organizacion, Funcionamiento y Liquidacion de las Cooperativas de

Ahorro y Crédito que realizan intermediacién financiera con el publico.

Luego de la crisis bancaria que soportd el pais y la adopcion del sistema de
dolarizacion, en el afilo 2001 mediante decreto Ejecutivo N. 2132 se deroga el
reglamento emitido en 1988 y se establece el procedimiento para la incorporacion de

las Cooperativas de Ahorro y crédito bajo la supervision de la Superintendencia de
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Bancos y Seguros para aquellas entidades financieras que registran un capital social
superior a US$ 200.000.00.

Por lo que la gestion del control de las Cooperativas de Ahorro y Crédito se cumple
desde las instancias de la Direccién Nacional de Cooperativas, entidad adscrita al
Ministerio de Inclusion Econdémica y Social y la Superintendencia de Bancos y

Sequros.

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria promulga la Ley Orgéanica de
la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario,
publicada en el Registro Oficial el 10 de mayo de 2011, reconoce, regula y fomenta a
las microempresas (economia popular), cooperativas-asociaciones productivas
(economia solidaria) y también al sector financiero popular y solidario constituido

principalmente por cooperativas de ahorro y crédito (COAC).

Con fecha 1 de octubre del 2012 las Cooperativas de Ahorro y Crédito que estaban
bajo la supervision de la Direccion Nacional de Cooperativas pasaron al control de la

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

1.11 METODOLOGIA

Se utilizé la investigacidon explicativa que identifico y analizé las causales de elaborar
un plan estratégico para el mejoramiento de la gestion administrativa de la

Cooperativa y verificar la optimizacion de sus recursos.

Asi mismo la descriptiva que permitié caracterizar y detallar, a través de la aplicacién
de técnicas de andlisis y sintesis en funcion del problema o motivo de la
investigacion desde la percepcion del cliente interno y externo, igualmente permitié
establecer la situacion real en la que encuentra la Cooperativa en la actualidad y sus

posibles soluciones.
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Se tomd en cuenta la investigacion de campo para recolectar la informacién inicial

visitando la institucion financiera para obtener datos veridicos requeridos.

La informacién recogida en la Cooperativa permiti6 tener un mayor conocimiento
sobre el problema, ya que se tuvo el contacto directo del investigador con la realidad,
ademas de describir, analizar e interpretar de forma ordenada en base a la

fundamentacion tedérica.

Ademas se tomO en cuenta la investigacion bibliografica — documental, con el
proposito de conocer, comparar, ampliar, profundizar y deducir diferentes enfoques,
teorias, conceptualizaciones y criterios de diversos autores sobre una cuestion
determinada, basandose en libros, folletos, revistas, tesis y otros medios; en los
cuales se reviso fuentes escritas de diferentes autores para elaborar el marco tedrico
con la finalidad de mejorar y ampliar los conocimientos en la realizacién y desarrollo

de la investigacion.

Para la recoleccion de datos, la fuente de datos primarios fueron los relacionados a
los acontecimientos que pudieron ser observados, con criterios, opiniones y
experiencias concretas recogidas a través de determinadas técnicas (entrevistas,
encuestas, cuestionarios). También se utiliz6 las fuentes secundarias que se
refirieron a los datos que constan en publicaciones, articulos, informes, libros,
revistas, monografias, tesis y otros medios, que han sido previamente elaborados por

otras personas.

1.12 TRABAJO DE CAMPO

El propésito de efectuar un trabajo de campo fue recolectar informacion necesaria
para obtener un conocimiento completo de la situacion administrativa de la
Cooperativa y proporcionar herramientas de mejora de su competitividad en el

sistema financiero del pais.
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Se utilizé la técnica de investigacion de la entrevista para constatar las opiniones de
los directivos y empleados de la Cooperativa, mediante cuestionarios en forma verbal
gue permitid recabar informacidn necesaria para conocer la situacién actual de la

institucion.

También se aplico la técnica de investigacion de la encuesta que sirvid de
informacion relacionada con el manejo administrativo y operativo de la Cooperativa,
gue permitié tener una base suficiente a fin de establecer la realidad de las variables
propuestas. Dicha encuesta fue aplicada a los usuarios de la Cooperativa, de esta
manera se pudo detectar informacibn mas exacta utilizando procedimientos
estandarizados de interrogaciéon con el fin de conseguir mediciones cuantitativas

sobre una gran cantidad de caracteristicas objetivas.

De igual forma mediante la técnica de la observacién se logré recolectar datos
primarios que ayudaron a identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas que se presentaron en la Cooperativa y corregirlas para el futuro.

1.13 POBLACION Y MUESTRA

"La poblacion es el conjunto de todos los elementos que son objeto del estudio
estadistico la muestra es un subconjunto, extraido de la poblacion (mediante técnicas
de muestreo), cuyo estudio sirve para inferir caracteristicas de toda la poblacion y el

individuo es cada uno de los elementos que forman la poblacién o la muestra"?.

La poblacion que se tomd en cuenta son los socios activos de la Cooperativa con un

equivalente de 3.569 personas.

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizo la siguiente férmula:

*http://maralboran.org/wikipedia/index.php/Poblaci%C3%B3n_y_muestra. Muestreo
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Muestra Clientes:

N = 3569
d=0.08
Z=1.96
P=05
Q=05
72PQ
no = d2

~(1.96)% % (0.5) * (0.5)
B (0.08)2

no = 150.0625

150.0625

~  150.0625
1+ 3569

n

n = 144.01
n =144

1.14 PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

El trabajo de investigacion se centr6 en la presentacion de los datos que se
obtuvieron de los instrumentos disefiados para el estudio. Los resultados arrojaron

informacion valiosa para conocer las necesidades de sus socios Yy clientes.
Se procedio a tabular los resultados, se elaboraron las respectivas tablas de datos, al

mismo tiempo en forma de graficos porcentuales para la interpretacion y el analisis

respectivo.
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA COOPERATIVA

2.1 ANTECEDENTES

El cooperativismo a lo largo de su historia ha sido considerado y definido como
doctrina politica o un modo de produccion, en la actualidad el cooperativismo
constituye un modelo de organizacion econGmica, social, politico alternativo en la

vida socioecondmico de muchos paises.

“‘La esencia del cooperativismo viene definida por la unién o la asociacién de
personas no de capitales, el elemento humano base y cimiento de la empresa; el

trabajo y esfuerzo personal de cada uno de los miembros de la empresa”.

“El cooperativismo fue la esencia principal de este tipo de organizaciones
(cooperativas) que persiguen el interés social, o la cobertura de esas necesidades
que los sujetos de forma individual, no pueden afrontar’>. Las cooperativas
contribuyen a la construccién de sociedades mas justas e igualitarias que ensefia a

sumar esfuerzos a favor de beneficios comunes.

“Es un fendbmeno socio-econémico que acerca y une dindAmicamente a los hombres
con fines de colaboracién, para el progreso econémico y el bienestar individual y
colectivo, mediante la practica del esfuerzo comun, la solidaridad y la promocion
humana”.® En éste contexto el cooperativismo es un sistema econémico y social que

se encuentra basado en la libertad, la igualdad, la participacion y la solidaridad.

El cooperativismo se presenta como la unién légica y necesaria para el desarrollo

socio-econdmico, recalcando el hecho de que las distintas organizaciones palpan

4 Caritas Espafiola. (1988) La Accion Social Cuadernos de Formacion, El Cooperativismo en el Medio Rural,
Varios Autores. Pag. 14

® Burgos L. (2006) Economia Social y Cooperativismo. Espafia- Valladolid

® Orozco J. (1986) Antologia Doctrina Cooperativa. Costa Rica- San José.

21



una razoén social con base en el ser humano y su deseo del cumplimiento individual y
colectivo de las necesidades de los mismos. Por lo que juega un papel trascendente
en el combate a la marginalidad, la pobreza y la injusta distribucion de la riqueza y

aporta al fortalecimiento de la democracia.

El origen cooperativo dentro del Ecuador se remonta a inicios del siglo XX, con el
nacimiento de varias cooperativas de consumo y ahorro y crédito promovidas por el

estado, las organizaciones religiosas, los patronos y la cooperacion internacional.

“La organizacién comunitaria indigena utilizo de forma secular formas de cooperacion
en la construccion de caminos, viviendas, acequias y multiples obras sociales de
larga duracion. En el largo periodo colonial las comunidades indigenas dispusieron

nl

de tierras comunales y resistieron el avance territorial de la hacienda”. Un ejemplo

de cooperativismo enfocado a la concrecidon de obras necesarias de indole social.

Por lo que el sector cooperativo entendido como sociedades de personas que se han
unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades econémicas, sociales y
culturales en comun, mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion
democratica, ha permitido ascender el nivel de vida de cientos de miles de personas

fundamentalmente de clase media y baja.

“Las ideas y experiencias de cooperacion de la Europa Occidental, suscitadas a
partir del nacimiento y expansion del capitalismo industrial, arribaron a Latinoamérica
y al Ecuador al compéas de la propia penetracion comercial del capital y de la

promocién de las ideas sociales de asociacion”.®

Es indudable que para los sectores laborales en los inicios de la industrializacion
ecuatoriana, promulgaban la organizacion como un requerimiento basico dentro de
sus necesidades en consonancia con la realidad social y la seguridad economica en

el pais.

; Mifio W. Historia del Cooperativismo en el Ecuador. (2013). Ecuador-Quito
Ibid.
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En éste contexto la Economia Popular y Solidaria es un tipo de economia dirigido a
la proteccion y desarrollo de sectores vulnerables con participacion minoritaria en la
economia nacional, donde sus integrantes, individual o colectivamente, organizan y
desarrollan procesos de produccion, intercambio, comercializacion, financiamiento y
consumo de bienes y servicios, para satisfacer necesidades y generar ingresos,
basadas en relaciones de solidaridad y reciprocidad, privilegiando al trabajo y al ser
humano como sujeto y fin de su actividad. (Ministerio Coordinador de Desarrollo
Social, 2012, pag. 1)

“Existen mas de mil cooperativas de ahorro y crédito y actualmente el sector
financiero popular y solidario llega a casi USD 1.500 millones de activos y a méas de

dos millones de socias y socios”s

La aplicacion correcta de la ideologia del cooperativismo dentro de la sociedad
ecuatoriana tiene parametros como el promover, fortalecer y consolidar dicho
sistema actualizado en la economia popular y solidaria. Po lo que es una realidad
tangible el hecho del desarrollo y crecimiento cooperativo nacional con datos que se

presentan en el siguiente grafico:

Grafico N° 1: Porcentaje de ocupados a nivel nacional por subsistema econémico

Economia privada

29%

Fuente: MIES, 2011

° Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017

23



El 64% es el que corresponde a la Economia Popular y Solidaria, minimizando el
mercado ocupado por el ambito privado y el mismo publico; es asi como los distintos
proyectos, objetivos y lineamientos de inclusion social dan frutos en relacion al nivel

real de ocupados en la economia nacional.

2.2 ANALISIS SITUACIONAL

El andlisis situacional es una herramienta Util para ayudar a las organizaciones y a
las personas a realizar el estudio del medio en que se desenvuelve la empresa en un
determinado momento, tomando en cuenta los factores internos y externos, los

mismos que influyen en cdmo se proyecta la institucion en su entorno.

El andlisis situacional es una herramienta Util para ayudar a las organizaciones y a
las personas a realizar el estudio del medio en que se desenvuelve la empresa en un
determinado momento, tomando en cuenta los factores internos y externos, los

mismos que influyen en como se proyecta la institucion en su entorno.

El andlisis situacional abarca el estudio del medio dentro del cual la Cooperativa
desarrolla sus actividades diarias en un determinado momento, tomando en cuenta
los factores externos e internos que son la parte basica dentro de la proyeccion de la
Cooperativa en el futuro.

La importancia de la aplicacion correcta del analisis situacional es el punto base para
el desarrollo de la planificacion estratégica, debido a que se establece informacion de
los factores externos e internos, con los cuales se realiza un analisis para establecer

los futuros procesos en la Cooperativa.
En éste contexto segun Chiavenato Idalberto (2006) menciona que el analisis

situacional se refiere al analisis de datos pasados, presentes y futuros ya que éstos

proporcionan una base para seguir el proceso de la planeacién estratégica.
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Para un correcto funcionamiento diario de la Cooperativa se debe establecer
adecuadamente lo que ha ocurrido, lo que esta ocurriendo y lo que puede ocurrir en

el futuro dentro de la Institucion.

2.3 ENTORNO EXTERNO

El analisis externo se considera todo aquello que esta fuera de los limites de la
empresa que son relevantes para su actuacion y constituyen los factores, personas y

organismos que afectan, directa e indirectamente, a sus resultados.

Por lo tanto un analisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimientos y
tendencias que suceden en el entorno de la Cooperativa, que estan mas alla de su
control y que podrian beneficiar o perjudicarla significativamente.

En éste sentido hacer un analisis externo es la de detectar oportunidades y
amenazas, de manera que se puedan formular estrategias para aprovechar las

oportunidades, y estrategias para eludir las amenazas y reducir sus consecuencias.

“La caracteristica fundamental del analisis externo es que las variables que lo

componen no estan bajo el control de la empresa, pero influye en su actividad”.*°

Enfoca los distintos cambios y sucesos que determinan e influencian en la
cooperativa los mismos que se consideran como fuera del control de la misma; es asi
como el anticipo a dichas modificaciones permite el desarrollar acciones preventivas

O correctoras.

2.3.1 Macroambiente

El macro ambiente son fuerzas que rodean a la empresa, sobre las cuales la misma

no puede ejercer ningun control. Se puede citar el rapido cambio de tecnologia, las

1 casado A. (2006). Direccion de Marketing Teoria y Practica. Editorial Club Universitaria. Alicante-Espafia.
Pag. 40.
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tendencias demograficas, las politicas gubernamentales, las legales, las tendencias
sociales, etc.; fuerzas que de una u otra forma pueden afectar significativamente y de
las cuales la empresa puede aprovechar las oportunidades que ellas presentan y a la

vez tratar de controlar las amenazas.

“Macroambiente o fuerzas externas, ciertamente inciden poderosamente en todas las
organizaciones sometidas a su influencia, si bien en razén a su particular situacion

coyuntural, unas son beneficiadas y otras perjudiciales”.*!

El Macroambiente de la Cooperativa presenta escenarios propios de una serie de
indoles los mismos que proporcionan oportunidades y amenazas que determinan

una base circunstancial para el desarrollo del cooperativismo.
En éste contexto son factores que rodean a la Institucién e identifican el entorno
general que van a afectar a la Cooperativa, entre ellos: econémico, politico, social,

tecnoldgico, legal y ecoldgico.

Escenario Econdmico: El ambito econdmico determina que el mercado esta basando

su desarrollo en funcion del poder de compra asi como también del patron de gasto

de los consumidores.

Escenario Demografico: Muestra los diversos cambios que se dan dentro de una

estructura de edades como son cambios de la poblacion, movimientos geogréaficos
de esta, y la diversidad étnica presentada; factores prioritarios para un

desenvolvimiento crucial del ambito cooperativo en la inclusién social.

Escenario Tecnolégico: Escenario basado en los distintos cambios en funcion de las

tendencias innovadoras que a diario se presentan con la finalidad de minimizacion en

el uso recursos e implementacion de procesos renovadores.

" Ramirez E. Proyectos de Inversion Competitivos. Edicion Impresora Feriva. Palmira-Colombia. Pag 48.
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Escenario Politico: Planes, normas y reglamentos bajo los cuales se desarrollan y

basan el ambito cooperativo de aplicacion obligatoria y de beneficios socialmente

inclusivos.

Escenarios Culturales: Compuesta en su base por un molde desarrollado por la

sociedad propiamente bajo creencias y valores que establecen e influyen en

decisiones propias de la sociedad.

2.3.1.1 Factores Econdmicos

La relacibn econOmica que se presenta para las cooperativas dentro del ambito
nacional se basa en la planificacion y realizacion de actividades con un beneficio
social o colectivo; por lo que en dicho escenario econémico se describen las

siguientes variables econémicas.

Inflacion

Considerado como un aumento de los precios de distintos costos de bienes o
servicios dentro de un mercado determinado; el incremento de precios provoca un

efecto directo en la minimizacién de compras debido a que el poder adquisitivo de la

moneda en cuestion es menor.
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Tabla N° 1: Variacion de la Inflacion

| FECHA PORCENTAJE |

2015 (Mayo) 4.6%

2014 3,7%

2013 2.7%

2012 4.2%

2011 5.4%

2010 3.3%

2009 4.3%

2008 8.8%

Fuente: Boletin Banco Central
Elaborado por: Autor
Grafico N° 2: Variacion de la Inflacién
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La inflaciébn presentada dentro de la economia nacional expone a los dos tipos
caracteristicos en funcién de incrementos notorios como se da en el afio 2008
(hiperinflacién) y de igual forma en el afio 2010 (deflacion); tal es la situacion que en

el primer caso se dio debido a que la crisis mundial complicé y provoco los efectos
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negativos del entorno econdémico; de igual forma los procesos deflacionarios han

promovido en el pais la baja masiva de los niveles de precios.

Es necesario tomar en cuenta que en los dos ultimos afios la inflacién pasé a valores
de 3,7% y 4,6% respectivamente en los afios 2014 y 2015; es asi como se entiende

el incremento masivo que se ha dado en los precios en el pais.

El no poseer un control sostenido de la inflacién es una base primordial para que el
ahorro paulatinamente de las socios y clientes caiga esto no permite planificar de
mejor manera los ahorros y gastos que estos poseen; el mismo que afecta a la
Cooperativa ya que la captacion de recursos se ve mermada y representa una

amenaza.

Producto Interno Bruto (PIB)

“El PIB o producto interno bruto, es el valor de mercado de bienes y servicios finales

producidos en una economia durante un periodo determinado”.*?

El @&mbito dentro de la economia se lo establece como favorecedor o no, todo a partir
del crecimiento y decrecimiento que se da en el pais, esto como caracteristica propia
del Producto Interno Bruto (PIB).

2 Mufioz M. (2007). Macroeconomia. México.
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Tabla N° 2: Variacion del PIB

PORCENTAJE

4.5%

5.1%

7.8%

3.5%

0.6%

6.4%

Fuente: Boletin Banco Central
Elaborado por: Autor

Grafico N° 3: Tasa de variacién PIB
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El Producto Interno Bruto en el Ecuador presenta variaciones con cambios
considerables dentro de los ultimos cinco afios como es visible dentro de la Tabla
N°2.
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El crecimiento mucho mas considerable del periodo 2005-2012 se visualiza en el afio
2011 con un 7,8% dando a conocer el crecimiento sostenido del mercado de bienes y

servicios producidos en el pais.

Asimismo en el afio 2009 un porcentaje 0.6% es el mayor decrecimiento nacional
debido a la crisis mundial que afecto a los paises desarrollados y repercutio sobre los

paises en desarrollo.

El crecimiento econ6mico dentro del pais es un indicador prioritario en funcién de
gue a partir del mismo el cooperativismo obtiene una oportunidad para su inclusion y

desarrollo mayoritario.

Tasas de Interés

“Se define la tasa de interés como el rendimiento porcentual que se paga durante
algun periodo contra un préstamo seguro, al que rinde cualquier forma de capital
monetario en un mercado competitivo exento de riesgos, o en el que todos los

riesgos estan ya asegurados mediante primas adecuadas”®

Es asi como la tasa de interés se caracteriza por el uso que el prestatario debe pagar
de un capital ajeno a él, esto se conoce como tasa activa; mientras que la tasa

pasiva es aquella que el mismo prestatario obtiene de su prestamista.

3 Ortiz O. (2001). El Dinero la teorfa, la politica y las instituciones. México. Pag. 127.
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Tabla N° 3: Tasas de Interés

Tasas de Interés

Junio 2015
1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES
Tasas Referenciales Tasas Maximas

Tasa Activa Efectiva Referencial para el segmento: % anual |Tasa Activa Efectiva Maxima para el segmento: % anual
Productivo Corporativo 8,70 Productivo Corporativo 9,33
Productivo Empresarial 9,78 Productivo Empresarial 10,21
Productivo PYMES 11,16 Productivo PYMES 11,33
Consumo 15,84 Consumao 16,30
Vivienda 10,62 Vivienda 11,33
Vivienda de Interés Publico Vivienda de Interés Publico 4,99
Microcrédito Acumulacion Ampliada 22,02 Microcrédito Acumulacion Ampliada 25,50
Microcrédito Acumulacion Simple 24,86 |Microcrédita Acumulacion Simple 27,50
Microcrédito Minorista 27,47 Microcrédito Minorista 30,50
2. TASAS DE INTERES PASIVA EFECTIVA PROMEDIO POR INSTRUMENTO

Tasas Referenciales % anual Tasas Maximas % anual
Depdsitos a plazo 548 Depdsitos de Ahorro 1,24
Depdsitos monetarios 0,54 Depasitos de Tarjetahabiente 1,24
Operaciones de Reporto 0,08
3. TASAS DE INTERES PASIVA EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO

Tasas Referenciales % anual Tasas Maximas % anual
Plazo 30-60 4,44 Plazo 121-180 3,97
Plazo 61-90 4,56 Plazo 181-360 6,66
Plazo 91-120 5,55 Plazo 361y mas 7,61
4 OTRAS TASAS REFERENCIALES
Tasa Pasiva Referencial 5,48 Tasa Legal 8,70
Tasa Activa Referencial 8,70 Tasa Maxima Convencional 9,33

Fuente: Boletin Banco Central
Elaborado por: Autor

La tabla desarrollada presenta cada una de las opciones que se posee en el
momento de prestacién de capital, todo en funcion de cual sea el segmento al que

pertenece, es asi como se presentan tasas referenciales aplicables dentro de un

proceso crediticio.

El boletin del Banco Central presenta una guia primordial todo basado en las

distintas opciones de segmento, asi como el tipo de depdsito u operaciéon y de igual

forma el plazo que se tiene de pago.
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Tabla N° 4: Tasas de Interés Activay Pasiva

TASA ACTIVA TASA
PASIVA

FECHA VALOR

Jun-2015 5.48%

Dic-2014 5.18%

Dic-2013 4.53%

Dic-2012 4.53%

Fuente: Boletin Banco Central
Elaborado por: Autor

Las tasas de interés en el dltimo periodo (2015) incrementaron en 0,51 puntos
porcentuales en la tasa activa y en 0,3 puntos porcentuales en la tasa pasiva por lo
cual el pago por parte de los cuenta ahorristas es mayor a los réditos recibidos, por lo
gue se considera una amenaza en virtud de que el rubro de cobranza puede

incrementar y afectar la realidad socioeconémica de los clientes y socios.

Balanza Comercial

La balanza comercial presenta los distintos movimientos y procesos de compra y
venta internacional...”La Balanza Comercial es favorable si las exportaciones
superan a las importaciones o puede ser desfavorable si son inferiores las

exportaciones en comparacion con las importaciones”.**

4 Mercado S. (2000). Comercio Internacional I: Mercadotecnia internacional importacion-exportacion. México.
Pag. 22.
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Tabla N° 5: Balanza Comercial

| BALANZA COMERCIAL |

VALOR USD FOB en millones

Ene-Jul
2011

Ene-Jul
2012

Ene-Jul
2013

Ene-Jul
2014

Variacion2014/2013 (%)

Exportaciones totales

13022,02

14129,22

14269,19

15590,60

9,.26

Importaciones totales

12712,20

13924,60

15117,80

14984,80

-0.88

Balanza Comercial - Total

309,82

204,62

-848,61

605,80

71,39

Fuente: Boletin Banco Central
Elaborado por: Autor

Al concluir el primer semestre del afio 2014, la Balanza Comercial del pais presenta
un superavit comercial de USD 605.80 millones; este valor representa una variacion
del 71,39% de crecimiento a través de lo cual el déficit comercial del afio 2013 se ve

abolido.

El superavit comercial permite concretar que dentro del pais en el Ultimo afio existe
un flujo positivo, por lo cual el dinero ingresa en mayor volumen del que se sale, cabe
recalcar que esta situacion beneficia al mercado nacional ya que el pais ha

incrementado su capacidad de comercializacion internacional.

La balanza comercial present6 una caida (pérdida) en el 2013 y un crecimiento en el
2014; si la fluctuacion se repite del primer afio en mencion el sistema cooperativista
vera mermado el hecho de que no existird un ingreso y flujo de dinero destinado a las

cooperativas.
Riesgo Pais
“El Riesgo Pais es la medida del riesgo de realizar un préstamo a ciertos paises,

comprende la capacidad o incapacidad de cumplir con los pagos del capital o de los

intereses al momento de su vencimiento. Es un indice que pretende exteriorizar la
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evolucion del riesgo que implica la inversion en instrumentos representativos de la

Deuda Externa emitidos por gobiernos de paises emergentes”*®

Tabla N° 6: Riesgo Pais

Junio-03-2015
Junio-02-2015
Junio-01-2015
Mayo-31-2015
Mayo-30-2015
Mayo-29-2015
Mayo-28-2015
Mayo-27-2015
Mayo-26-2015
Mayo-25-2015
Mayo-24-2015
Mayo-23-2015
Mayo-22-2015
Mayo-21-2015
Mayo-20-2015
Mayo-19-2015
Mayo-18-2015
Mayo-17-2015
Mayo-16-2015
Mayo-15-2015
Mayo-14-2015
Mayo-13-2015
Mayo-12-2015
Mayo-11-2015
Mayo-10-2015
Mayo-09-2015
Mayo-08-2015
Mayo-07-2015
Mayo-06-2015
Mayo-05-2015

Fuente: Boletin Banco Central
Elaborado por: Autor

El incremento del valor del riesgo pais para las entidades dentro del &mbito
cooperativo es perjudicial, como se ve en el pais ha incrementado el valor del riesgo
pais por lo cual es mas riesgoso el que ingresen un mayor niumero de inversiones

extranjeras.

1% pozo M. Revista Judicial. Derechoecuador.com
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El riesgo pais dentro del tiempo en estudio presenta un incremento al finalizar el mes
de junio de 2015 por lo cual a nivel internacional los paises extranjeros estan
catalogando al Ecuador como un pais con riesgo de pago de créditos extranjeros por

lo que es una amenaza para todo el sistema financiero nacional.

2.3.1.2 Factor Politico

El factor politico es uno de los ambitos que se han desarrollado con mayor incidencia
dentro del Plan Nacional del Buen Vivir que se establecié dentro del pais, aplicando
un andlisis coyuntural se visualiza dentro del objetivo nimero uno en el cual se
detalla un enfoque de participacion de cada uno de los actores inmersos dentro de
las politicas publicas en el pais, de igual forma se ha establecido el correcto uso de
los recursos financieros dentro del ambito de las labores publicas con lo cual la
Cooperativa tendra en cuenta directamente las diferentes resoluciones y procesos
gue se dan a nivel politico para que de esta manera se proceda a una actualizacion

constante y evitar complicaciones dentro de los procesos legales.

Existen una serie de elementos los mismos que pueden verse afectados si no existe
un correcto aseguramiento de la inversion empresarial basado en los riesgos

politicos del pais, entre ellos:

e Minimizacion considerable de los beneficios rentables dentro de la economia
de la entidad.
e Capacidad de respuesta frente a la liquidez que los usuarios desean v,

e Seguridad financiera de los activos que se poseen en la entidad.
En éste contexto la importancia que tiene el factor politico en el cooperativismo es

fundamental ya que establece con claridad la labor diaria y constante que tienen las

entidades a partir de la aplicacion de leyes, acuerdos y principios existentes.
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2.3.1.3 Factor Legal

El factor legal se basa y estd directamente relacionada con la ley Organica de la
Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, la misma
que ha sido publicada en el Registro Oficial el 10 de mayo de 2011, bajo la cual se
da un reconocimiento, fomento y regulacion de las cooperativas-asociaciones
productivas (economia solidaria), microempresas (economia popular) y también al
sector financiero popular y solidario constituido principalmente por cooperativas de
ahorro y crédito (COAC).

La Cooperativa tiene una normativa interna y externa regulada por la normativa
nacional que se aplica al ambito del cooperativismo, esto debido a que la funcién

principal de la entidad es la intermediacion financiera, entre la normativa se tienen:

e Ley de Seguridad Social.

e Ley de Régimen Tributario Interno

e Ley Organica Administrativa Financiera y Contable

e Reglamento General del Servicio de Rentas Internas

e Estatuto de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon.

e Constitucion Politica del Estado.

e Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular
y Solidario.

¢ Reglamento General de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del
Sector Financiero Popular y Solidario.

e Cadigo del Trabajo.
Cabe establecer que el marco legal bajo el cual trabaja la Cooperativa es una

oportunidad por cuanto se garantiza la legalidad de los derechos de la institucion, la

conservacion colectiva y la confianza en el sector financiero.
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2.3.1.4 Factores Sociales

Estableciendo un analisis coyuntural a través del Plan Nacional del Buen Vivir en el
cual se hace referencia dentro del Objetivo niamero tres la desmercantilizacion del
bienestar social concepto que colabora a la idea de formacion de un correcto vinculo

entre el ambito de los actores sociales y los econdémicos.

El @mbito de los factores sociales permite la correcta observacion de las diferentes
caracteristicas que poseen las personas dentro de un lugar establecido por ejemplo
las tradiciones, cultura y costumbres, es asi como se establecen si los servicios
ofertados por la cooperativas son aceptados y utilizados de manera correcta todo en

funcién de una realidad social.

Ahora bien el mayor problema de caracter social que se vive en nuestra sociedad es
el ahorro futuro debido a los inmensos niveles de consumismo que se presentan en
la realidad ecuatoriana, por lo tanto dentro de la parte financiera de la Cooperativa la
creacion de planes de ahorro es la oportunidad basica y necesaria para que las

familias destinen parte de sus ingresos al ahorro y no solo al consumismo.

Pobreza

En el Ecuador se desarroll6 la Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y
Subempleo (ENEMDU) con lo cual se muestra que para el mes de diciembre del afio
2014 la pobreza se ubico en 22.49% presentando una disminucion del 3.06% con
respecto al 25.55% de diciembre del 2013.

La tendencia nacional muestra una reduccion constante de la pobreza todo a partir
de la correcta y necesaria inclusion de la sociedad dentro del ambito laboral, es
fundamental tomar en cuenta que la pobreza extrema nacional no presenta una
variacion estadisticamente significativa ya que la disminucion del 2013 al 2014

apenas fue de 0.96%.
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Grafico N° 4: Evolucion nominal de lineas de pobreza y pobreza extrema
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Fuente: ENEMDU — Diciembre 2014
Elaborado por: Autor

El ENEMDU indica que en el mes de diciembre del afio 2014 la linea de pobreza se
encontraba en un valor de 81,04 ddlares mensuales y de igual forma la pobreza
extrema muestra un valor de 45,67 ddlares, estudiando esta base real se concluye
gue en la economia nacional se tiene una incidencia del 22,49% de la pobreza y

7,65% de la pobreza extrema, esto se puede visualizar en los graficos siguientes:

Grafico N° 5: Evolucion de la pobreza
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Fuente: ENEMDU - Diciembre 2014
Elaborado por: Autor
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Grafico N° 6: Evolucién de la pobreza extrema
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Fuente: ENEMDU — Diciembre 2014
Elaborado por: Autor

Tanto en la evolucibn de la pobreza y de la pobreza extrema se presentan
decrecimientos en el periodo de estudio con lo cual se da apertura a un mayor
equilibrio tanto econémico como social, basado en los resultados numéricos que
muestran las tablas previamente planteadas, la disminucion del sector social inmerso
en la pobreza ha sido considerable por lo cual constituye un mercado factible de
inclusion para la Cooperativa; este caso no se presenta con la pobreza extrema en la

cual la disminucién es minima.

Desempleo

La disminucién del desempleo se puede considerar como exitosa debido a que los
puntos porcentuales que se muestran en datos estadisticos son considerables, es asi
como la realidad del pais comparada con lo que se daba en décadas pasadas en las
cuales no se permitia que la poblacion econ6micamente activa en edad de trabajar

tenga vison de inversion y productividad, ha cambiado de manera infalible.
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Tabla N° 7: Tasas de desempleo

FECHA
Diciembre-31-2014
Septiempre-30-2014
Junio-30-2014
Marzo-31-2014
Diciembre-31-2013
Septiembre-30-2013
Junio-30-2013
Marzo-31-2013
Diciembre-31-2012
Septiembre-30-2012
Junio-30-2012
Marzo-31-2012
Diciembre-31-2011
Septiembre-30-2011
Junio-30-2011
Marzo-31-2011
Diciembre-31-2010
Septiembre-30-2010
Junio-30-2010
Marzo-31-2010
Diciembre-31-2009
Septiembre-30-2009
Junio-30-2009
Marzo-31-2009

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Autor

Mantener y desarrollar una mentalidad de minimizaciéon del desempleo es una
oportunidad dentro del mercado corporativo, esto en funcion de un mayor

abarcamiento del mercado crediticio, de igual forma el desempleo siempre se ha
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constituido como una amenaza para las instituciones publicas y privadas debido a

gue se ve mermado el poder adquisitivo.

Migracion

La migracion presenta una serie de factores negativos que han plasmado una
mentalidad negativa bajo la cual el proceso migratorio ha crecido en las ultimas

décadas dentro del pais, entre las principales se tienen:

e Mal uso de los recursos financieros propios del pais.
e Incapacidad administrativa gubernamental para unificacién necesidades de la
sociedad y la realidad del pais.

e Indice negativo creciente de la corrupcion propia nacional.

En los dos dultimos afios ha existido una disminucion debido a la repatriacion
ecuatoriana a nivel mundial por decisiones gubernamentales, las estadisticas
muestran que en el afio 2013 fue de 1.143.116 de personas contra una salida de
1.137.875.
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Gréafico N° 7: Entrada y salida de ecuatorianos y extranjeros
Periodo 2008-2013

Ecuatorianos . Extranjeros
Afos Afios
Entradas Salidas Entradas Salidas
2008 T67.469 817.981 2008 989.766 949116
2009 §20.292 813.637 2009 968.499 928 974
2010 893.408 898.885 2010 1.047.098 1.005.422
2011 1.027.543 1.022.451 2011 1.141.037 1.086.116
2012 1.025.310 1.022.205 2012 1.271.901 1.217.803
2013 1.143.116 1.137.875 2013 1.364.057 1.309.635
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Fuente: Base de datos entradas y salidas internacionales 2013

El Grafico N° 7 muestra que en los dos ultimos afios del periodo el ingreso de
ecuatorianos al pais crecio en un 11,49% mientras que las personas extranjeras que
llegaron al pais fueron del 11,31%, el mantener una mayor porcentaje a favor de
compatriotas que ingresan al pais es viable y favorable, esto en funcion de que se

pueda dar la apertura a saldar las necesidades de trabajo para los ecuatorianos.

Para la Cooperativa el estudio de la migracién es una oportunidad directa en funcion
de que los ingresos recibidos en funcién de remeses que envian los ecuatorianos
permite una mayor circulacion de dinero en el pais y de igual forma se viabiliza la

idea de incrementar el ahorro e inversion.
2.3.1.5 Factor Tecnoldgico

“Un escenario dotado de una diversidad y pujanza muy superiores, con un liderazgo

que refleja el triunfo del cdédigo abierto, y que condiciona un nuevo mercado
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de hardware: clasicos fabricantes de PCs como Lenovo, HP o Dell, en un mercado
en recesion, sustituidos por empresas como Apple, Samsung, HTC y similares, en un

segmento en fuerte crecimiento.”*

El avance tecnoldgico en los ultimos afios ha crecido de manera considerable, con lo

cual se puede mejorar la calidad de las organizaciones en los siguientes aspectos:

e Reduccién de tiempos y costos
e Desarrollo e incremento de la productividad.
¢ Rapidez en la entrega de informacion.

e Mejoramiento de los resultados.

El @mbito cooperativista sugiere que de modo directo se gestione los diversos
recursos tecnolégicos que se posean con la idea final de realizar un proceso de
gestion de negocio mucho mas completo considerando la innovacion propia que la

actualidad exige.

2.3.1.6 Factor Ecoldgico

Dentro del ambito financiero los aspectos de caracter ambiental presentan una mayor
influencia, esto en virtud del consumo de recursos que se dan dentro de las
operaciones Yy actividades diarias basadas en la razén social, este factor de manera
directa posee una influencia dentro de lo que es el criterio ambiental de riesgo, es asi
como la ayuda que se daria se enfoca al disefio directo de un sistema bajo el cual se

de una evaluacion y gestion de riesgos ambientales.

Los recursos propios de la Cooperativa de uso diario se enfocan en los siguientes:

e Consumo de energia.

16 DANS, Enrique. El escenario tecnolégico, mi columna de esta semana en Expansion. Blog:
http://www.enriquedans.com/2012/12/el-escenario-tecnologico-mi-columna-de-esta-semana-en-
expansion.html
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e Consumo de agua.
e Transporte.
e Suministros

e Reciclaje.

El correcto y apropiado manejo de dichos recursos son los que favorecen de manera
correcta al medio ambiente y generan un ahorro de recursos significativos lo que

conlleva un ahorro de dinero.

2.3.2 Microambiente

Son factores que influyen en la capacidad para satisfacer a los clientes y actian en el
entorno inmediato de la Institucion y puede intentar controlar y lograr los cambios
deseados. Los factores que se puede tomar en cuenta estan los proveedores,

clientes y la competencia.

2.3.2.1 Proveedores

Los proveedores son personas naturales y juridicas que forman parte de la actividad
empresarial para abastecer de insumos, materiales de oficina y otros para la

operacion y funcionamiento de la Cooperativa. La encuesta que se aplico a los

proveedores de la Cooperativa fue la siguiente:
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UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA A PROVEEDORES

Objetivo:
Recabar informacion sobre el servicio que presta la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Santa Ana de Nayon en cuanto a la relacion con sus proveedores.

Instructivo:
Con toda la honestidad y franqueza se digne contestar las siguientes preguntas

marcando con una “X” la respuesta segun su criterio:

e Cuanto tiempo ha sido Proveedor de la Cooperativa?
a) 0 alafo
b) 1 a 2 afios
¢) 2 a 3 afios
d) 3 afios en adelante

e CoOmo es el trato que usted recibe del personal de la Cooperativa?
a) Cordial
b) Amable
¢) Indiferente

e El personal de compras de la Cooperativa le ofrece una comunicacion que es
a) Excelente
b) Muy Buena
¢) Buena
d) Mala

e Con qué frecuencia la Cooperativa requiere de sus productos y/o servicios?
a) 0 a 30 dias
b) 30 a 60 dias .
c) 60 dias en adelante

e La Calidad de sus productos y/o servicios comparados con la competencia son
a) Excelentes
b) Buenos
¢) Regulares
d) Malos

e El tiempo de respuesta que maneja la Cooperativa al momento de presentar las respectivas
pro-formas de compra son
a) Inmediatas
b) Lentas
c) Tardias
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e Qué tipo de financiamiento otorga a la Cooperativa?

a) De 0 a 30 dias

b) De 30 a 60 dias
c¢) De 60 dias en adelante
d) Ninguno de los anteriores

e Considera Ud. que la Cooperativa cumple puntualmente con sus pagos

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

e Conoce los productos y/o servicios que ofrece la Cooperativa

Si

No

Gracias por su colaboracion.

Los principales proveedores que proporcionan los recursos materiales e insumos que

necesita la Cooperativa y una vez realizada la encuesta, los resultados son los

siguientes:

N° item

Tabla N° 8: Tabulacién encuesta proveedores

Respuestas

0 a1l afo:

1 a 2 afos:

2 a 3 afos:

3 en adelante:

Cordial:
Amable
Indiferente:

Excelente:
Muy Buena:
Buena:
Mala:

N° item

4

Respuestas

0 a 30 dias:
30 a 60 dias:
60 dias en
adelante:

Excelentes:
Buenos:
Regulares:
Malos:

Inmediatas:
Lentas:
Tardias:

3
2
0

N° item

7

8

Respuestas

De 0 a 30 dias:
De 30 a 60 dias:
De 60 dias en
adelante:
Ninguno de los

anteriores:

Siempre: 3
Casi siempre: 2
Nunca: 0

Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: Autor
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Gréafico N° 8: Tiempo como proveedor de la Cooperativa

TIEMPO COMO PROVEEDOR DE LA COOPERATIVA

1; 20% 0; 0%
. 2; 40% ®0alafio
H1a2afos
2 a3 afios

B 3 en adelante
2; 40%

Elaborado por: Autor

Tabla N° 9: Tiempo como proveedor de la Cooperativa

Oalafio 1 a2 afios 2 a 3 afos 3 en adelante TOTAL
Ne % Ne % Ne % Ne %
0 0 2 40 2 40 1 20 5

Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: Autor

De los proveedores encuestados acerca del tiempo que prestan sus servicios a la
Cooperativa, el 40% equivalente a dos personas manifiestan de 1 a 2 afios, mientras
gue dos proveedores correspondiente al 40% indican de 2 a 3 afios, y el 20%

restante equivalente a un proveedor manifiesta que su servicio supera los 3 afos.
Los resultados obtenidos determinan una connotacién general de una oportunidad

debido a que los proveedores son aquellos que mantienen una relacion seria y

comprometida con la Cooperativa.
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Grafico N° 9: Trato del personal de la Cooperativa

TRATO DEL PERSONAL DE LA COOPERATIVA

0; 0%

2; 40%

M Cordial

B Amable

Indiferente

Elaborado por: Autor

Tabla N° 10: Trato del personal de la Cooperativa

Cordial

Amable

Indiferente

NO

%

NO

%

NO

%

TOTAL

40

60

0

0

Elaborado por: Autor

Fuente: Encuesta a proveedores

Los proveedores encuestados acerca del trato que reciben del

correspondiente a un solo proveedor manifiesta que es un trato cordial, y el restante

80% equivalente a 4 proveedores estipulan que el trato es amable.

En general los proveedores sostienen que el trato que reciben del personal es bueno,

por lo tanto es una oportunidad que tiene la Cooperativa y los proveedores en

realizar alianzas y garantizar las relaciones comerciales.
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Gréafico N° 10: Comunicacién del personal de compras

COMUNICACION DEL PERSONAL DE COMPRAS

0; 0% 0; 0%

~

2; 40% H Excelente

B Muy Buena

3; 60% Buena
H Mala

Elaborado por: Autor

Tabla N° 11: Comunicacion del personal de compras

Excelente Muy Buena Buena Mala TOTAL
No % No % No % No %
0 0 3 60 2 40 0 0 5

Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: Autor

En funcién de los cinco proveedores encuestados acerca de la comunicacién que el
personal de compras tiene con ellos, se establecié que el 60% correspondiente a tres
proveedores indican que es muy buena, por ultimo dos proveedores
correspondientes al 40% manifiestan que es buena la comunicacion con el personal
de compras. Por lo tanto es una oportunidad a futuro para tener acuerdos de

compras.
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Grafico N° 11: Frecuencia del pedido de productos

FRECUENCIA DEL PEDIDO DE PRODUCTOS

1; 20%

m0a30dias
2; 40%

m 30 a 60 dias

60 dias en
adelante

Elaborado por: Autor

Tabla N° 12: Frecuencia del pedido de productos

0 a 30 dias 30 a 60 dias 60 dias en adelante TOTAL
Ne° % Ne° % Ne %
2 40 2 40 1 20 5

Acerca de los 5 proveedores encuestados de la frecuencia con la que la Cooperativa
pide sus productos, el 40% correspondiente a dos proveedores indican que fluctia
entre 0 a 30 dias, mientras que de 30 a 60 dias dos proveedores mencionan que

reciben pedidos de la institucion, y por dltimo un proveedor correspondiente al 40%

Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: Autor

del total dice que recibe pedidos pasados los 60 dias.

51




Gréafico N° 12: Calidad de los productos frente a la competencia

CALIDAD DE LOS PRODUCTOS FRENTE A LA
COMPETENCIA

0; 0%\/_0; 0%

B Excelentes
M Buenos
3; @dRegulares

H Malos

Elaborado por: Autor

Tabla N° 13: Calidad de los productos frente a la competencia

Excelentes Buenos Regulares Malos TOTAL
N° % N° % Ne° % Ne %
3 60 2 40 0 0 0 0 5

Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: Autor

De los cinco proveedores acerca de la calidad de sus productos frente a la
competencia un 60% equivalente a tres personas indicaron que son excelentes sus
productos, mientras que por otro lado el restante 40% correspondiente a dos
proveedores manifestaron que sus productos son buenos frente a la competencia.
Por lo tanto es una oportunidad para que sigan garantizando la calidad de sus

productos y/o servicios.
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Grafico N° 13: Tiempo de respuesta de la Cooperativa

TIEMPO DE RESPUESTA DE LA COOPERATIVA

0; 0%

Ve
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M Lentas
3; 60%
Tardias

Elaborado por: Autor

Tabla N° 14: Tiempo de respuesta de la Cooperativa

Inmediatas Lentas Tardias TOTAL

N° % N° % N° %

3 60 2 40 0 0 5

Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: Autor

De los cinco proveedores dentro de la encuesta realizada en funcién del tiempo de
respuesta que tiene la Cooperativa a las proformas presentadas, tres personas del
total correspondiente al 60% indicaron que es una respuesta inmediata; por otro lado
las restantes dos personas mencionaron que la respuesta es lenta frente a las

proformas.
Los resultados que en su mayor porcentaje indican el nivel de respuesta que maneja

la Cooperativa son inmediatos, por lo tanto es una oportunidad a los requerimientos

de los proveedores.
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Grafico N° 14; Financiamiento que otorga a la Cooperativa

FINANCIAMIENTO QUE OTORGA LA COOPERATIVA

H De 0 a 30 dias

1, 20% 1; 20%
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® Ninguno de los
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3; 60%

Elaborado por: Autor

Tabla N° 15: Financiamiento que otorga a la Cooperativa

De 0 a 30 dias De 30 a 60 dias De 60 dias en Ninguno de los TOTAL
adelante anteriores
N° % N° % Ne % Ne %
1 20 3 60 1 20 0 0 5

Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: Autor

Del total de cinco proveedores encuestados en referencia al financiamiento que le
otorgan a la Cooperativa, un 20% correspondiente a una persona indicé que de 0 a
30 dias se otorga a la cooperativa la posibilidad de financiamiento mientras que el
60% manifiesta que el financiamiento va de 30 a 60 dias correspondiente a tres

personas.
En éste sentido la mayoria de proveedores indican que el nivel de financiamiento que

manejan con la Cooperativa no es aceptable por lo tanto es una amenaza para

seguir proporcionando los productos y/o servicios requeridos.
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Gréafico N° 15: Puntualidad de la Cooperativa en pagos

PUNTUALIDAD DE LA COOPERATIVA EN PAGOS
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Elaborado por: Autor

Tabla N° 16: Puntualidad de la Cooperativa en pagos

Siempre Casi siempre Nunca TOTAL
N° % N° % N° %
3 60 2 40 0 0 5

Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: Autor

De la puntualidad en los pagos que tiene la Cooperativa, de los cinco proveedores se
obtiene que por sus servicios un 60% correspondiente a tres personas mencionaron
gue siempre existe puntualidad, mientras que el restante 40% equivalente a dos
proveedores manifestaron que casi siempre existe puntualidad. Por lo que se

consideran una oportunidad para seguir proporcionado los productos y/o servicios.
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Grafico N° 16: Conocimiento de los productos

3; 60%
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Tabla N° 17: Conocimiento de los productos

Elaborado por: Autor

Si

No

NO

%

NO

%

TOTAL

40

60

De los cinco proveedores encuestados acerca del conocimiento que estos tienen de
los productos y servicios que otorga la Cooperativa, el 40% equivalente a dos
proveedores manifestaron que si tienen conocimiento, mientras que restante 60%
correspondiente a tres personas mencionaron que no tienen conocimiento. La

mayoria de proveedores no conocen los productos y/o servicios que ofrece la

Fuente: Encuesta a proveedores
Elaborado por: Autor

Cooperativa, por lo que es una amenaza.

2.3.2.2 Clientes

Segun el Reglamento Administrativo Interno discutido y aprobado en la Asamblea

General de Representantes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de
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Nayon celebrada el dia 6 de abril del 2013, en el titulo | de los Socios menciona los
requisitos para las personas naturales y juridicas que cumplan con la capacidad y
voluntad de ahorrar, cumpliendo con sus obligaciones de socios establecidas en la
normativa interna, condicion necesaria para ser beneficiario de todos los derechos

que otorga la entidad financiera.

La Cooperativa a diciembre del 2014 tiene la siguiente informacion:

e Socios activos 3.569
e Socios inactivos 576
e Total socios 4.145

La Cooperativa tiene como socios activos un porcentaje del 85,28% y de inactivos el
14,72%. Por lo tanto es una oportunidad para la Entidad el fortalecimiento de su
patrimonio con el ingreso de nuevos socios y de la recuperacion de los socios

inactivos.

La encuesta que se aplico a los socios y clientes de la Cooperativa fue la siguiente:

57



UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA A CLIENTES

Objetivo:

Recabar informacién sobre el servicio que presta la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Santa Ana de Nayon a sus clientes.

Instructivo:

Con toda la honestidad y franqueza se digne contestar las siguientes preguntas

marcando con una “X” la respuesta segun su criterio:

POR FAVOR RESPONDA:

1. | Sexo M F

2. | Edad 0-17: 18-35: | 36-52: | 53-69: 70- adelante:

Por favor responda bfajo la siguiente | Deficient | Regula Bueno Muy Excelente
escala: e r Bueno

3. | La calidad de los productos y/o
servicios que recibe de la
Cooperativa son

4 La seguridad que la Cooperativa
da a sus ahorros es

5 Recomendaria o dirila a sus
familiares o amigos que la
Cooperativa, es

6 La informacion que el personal le
entrega, es

7 La amabilidad y respeto del
personal, es

8 La atencion prestada por el
personal de la Cooperativa, es

9 La ubicacion de la agencia que
Ud. Visita, es

10 | La seguridad dentro de la
agencia, es

11 | Lalimpieza de la agencia, es

12 | Los espacios distribuidos al
interior de la agencia para las
areas de atencion al publico, son

13 | La decoracién de la agencia, es

14 | ElI servicio de parqueadero de
vehiculos, es
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15 | Son accesibles las agencias que | Si No
la Cooperativa ha puesto a su
disposicién
16 | Conoce todos los productos y | Si No
servicios que ofrece la
Cooperativa
Adecuado Medianamente Inadecuado
Adecuado

17 | Cuando ha solicitado un crédito, el
tiempo de espera es

18 | Considera que los costos con los
gue opera la Cooperativa son

19 | El horario de atencioén al cliente es

20 | La realizacién de un tramite en la
Cooperativa es

Gracias por su colaboracion

Las encuestas realizadas a los clientes de la Cooperativa con un tamafo de la
muestra de 144 personas del total de la poblacion de socios activos, se obtuvieron

los siguientes resultados:
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N° Pregunta

Tabla N° 18: Tabulaciéon encuesta a Clientes

Respuestas

0-17 -
18-35 46
36-52 65
53-69 23
70-adelante 10

Deficiente -
Regular 63
Bueno 66
Muy bueno 5
Excelente 10

Deficiente -

Regular 60
Bueno 62
Muy bueno 22

Excelente -

N° Pregunta

6

7

8

Respuestas

Deficiente -

Regular 59
Bueno 67
Muy bueno 14

Excelente 4

Deficiente 3
Regular 70
Bueno 65
Muy bueno 6
Excelente -

Deficiente -
Regular 80
Bueno 35
Muy bueno 20
Excelente 9

Deficiente -
Regular 70
Bueno 55
Muy bueno 16
Excelente 4

N° Pregunta

9

10

11

12

Respuestas

Deficiente -
Regular 39
Bueno 78
Muy bueno 27
Excelente -

Deficiente -

Regular 54
Bueno 70
Muy bueno 16
Excelente 4

Deficiente -
Regular 71
Bueno 55
Muy bueno 13
Excelente 5

Deficiente -
Regular 90
Bueno 46
Muy bueno 8
Excelente -

N° Pregunta

13

14

15

16

Respuestas

Deficiente -
Regular 97
Bueno 42
Muy bueno 5
Excelente -

Deficiente 34
Regular 80
Bueno 28
Muy bueno 2
Excelente -

66

78

N° Pregunta

17

18

19

20

Respuestas

Adecuado

Medianamente

Adecuado 103

Inadecuado 38

Adecuado 43

Medianamente
Adecuado 101

Inadecuado -

Adecuado 110

Medianamente
Adecuado 34

Inadecuado -

Adecuado 30

Medianamente
Adecuado 63

Inadecuado 51

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor
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Grafico N° 17: Sexo

SEXO

64; 44%
B Masculino
® Femenino
Elaborado por: Autor
Tabla N° 19: Sexo
Masculino Femenino TOTAL
Ne° % Ne° %
64 44 80 56 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

El 56% de la poblacién objeto de estudio son mujeres y el 64% son hombres en

relacion a la muestra encuestada.
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Grafico N° 18: Edad

EDAD

10; 7% 0; 0%

" 16‘

46;32% MO0-17:

| 18-35:
36-52:
M 53-69:
W 70- adelante:
65; 45%
Elaborado por: Autor
Tabla N° 20: Edad
0-17: 18-35: 36-52: 53-69: 70- adelante: TOTAL

Ne % Ne % Ne % Ne % Ne %
0 0 46 32 65 45 23 16 10 7 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

De las personas encuestadas, no existen personas con 17 afios 0 menos, mientras
gue dentro del rango de 18 a 35 afios existen 46 que corresponde al 32%, mientras
gue por otra parte 65 personas estdn dentro de las edad de 36 a 52 afios
correspondiente al 45%, con 16% se encuentran 23 entre el rango de 53 a 69 afios y

por ultimo 10 personas con una edad de 70 en adelante correspondiendo al 7%.

Para la Cooperativa es una oportunidad por cuanto se tiene un considerable
porcentaje del 77% entre el rango de edad de 18 a 52 afios, esto es fundamental ya
gue dentro de esta edad los clientes son mas productivos y generan ingresos

econdmicos.
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Gréafico N° 19: Calidad de los productos y/o servicios

CALIDAB.BE,LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS
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H Deficiente

M Regular
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m Excelente

Elaborado por: Autor

Tabla N° 21: Calidad de los productos y/o servicios

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente TOTAL
N° % Ne % N° % N° % N° %
0 0 63 44 66 46 5 3 10 7 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

De las personas encuestadas acerca de la calidad de los productos, no se
presentaron casos de un producto y/o servicio deficiente, mientras que con un 44%
correspondiente a 63 clientes la calidad fue regular, 66 clientes manifestaron que la
calidad era buena siendo el 46% de la totalidad, por otra parte con un servicio muy
bueno fue el 3% correspondiente a 5 clientes y por ultimo 10 clientes catalogaron a la

calidad como excelente siendo apenas el 7%.
La interpretacion de los datos indica que el criterio de mayor acogida en cuanto a la

calidad de los servicios y/o productos que son entregados a los clientes recae en una

calidad media, por lo cual es favorable la satisfaccion de los clientes pero es
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indudablemente un parametro a crecer, por lo que es una

incrementar nuevos Socios.

Gréafico N° 20: Seguridad de los ahorros

oportunidad para

22; 15%

SEGURIDAD DE LOS AHORROS

0; 0%
p

0; 0%

m Deficiente
M Regular
Bueno
B Muy Bueno
62; 43% 60; 42% m Excelente
Elaborado por: Autor
Tabla N° 22: Seguridad de los ahorros

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente TOTAL
Ne % Ne % Ne % Ne % Ne %
0 0 60 42 62 43 22 15 0 0 144

Fuente: Encuesta a clientes

Elaborado por: Autor

De los clientes encuestados en funcion de la seguridad de los ahorros muestra que

no existe un servicio deficiente, mientras que con un 42% de 60 clientes notifican que

el servicio es regular, por otra parte 62 clientes equivalente al 43% tienen una opinion

gue el servicio es bueno y un minimo 15% dice que el servicio es muy bueno esto

dicho por 23 clientes de la Cooperativa, por ultimo no existen clientes que consideren

gue el servicio es excelente.
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Con un consistente 85% del total la seguridad de los ahorros se encuentra en rangos
de regular y bueno por lo cual se estima que la Cooperativa posee una imagen en
cuanto a su responsabilidad social, de igual forma es una oportunidad directa para el

incremento del nimero de socios

Grafico N° 21: Recomendar a la Cooperativa

RECOMENDAR LA COOPERATIVA
4: 3% 59; 41%

0; 0%
= Defici
14; 10% Deficiente
B Regular
' Bueno
B Muy Bueno

67; 46%
B Excelente

Elaborado por: Autor

Tabla N° 23: Recomendar a la Cooperativa

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente TOTAL
N° % N° % N° % Ne° % Ne %
0 0 59 41 67 47 14 10 4 3 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

Al desarrollar el ambito de la recomendacién de la Cooperativa se establece que es
una oportunidad debido a que se puede establecer la realizacion de campafas de
informacion de los diferentes productos y servicios, para conseguir el incremento de

socios en el corto y mediano plazo.

Todo esto a partir de las encuestas realizadas se obtuvo que no se ha presentado
clientes que digan que la Cooperativa es deficiente, por otra parte 59 personas
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equivalente al 41% de los clientes dicen que es regular mientras que 67 clientes
indican que es buena con un 47%, con un 10% equivalente a 14 clientes mencionan
gue es buena y apenas un 3% correspondiente a 4 clientes dicen que la Cooperativa

es excelente.

Gréafico N° 22: Informacidon que el personal entrega

INFORMACION QUE EL PERSONAL ENTREGA
6; 4% 0; 0%
’ |

3; 2%

B Deficiente
M Regular
Bueno

B Muy Bueno

65; 45% 70; 49% B Excelente

Elaborado por: Autor

Tabla N° 24: Informacién que el personal entrega

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente TOTAL
Ne % N° % N° % N° % Ne %
3 2 70 49 65 45 6 4 0 0 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

De los encuestados en funcion de la informacion que el personal entrega a los
clientes, se tiene que 3 clientes correspondiente al 2% recibieron informacion
deficiente, con un 49% equivalente a 70 clientes establecen que dicha informacién es

regular, por otro lado el 45% de los clientes en la encuesta que son 65 personas
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dicen que la informacién es de caracter buena, con un 4% que representa a 6

clientes indican que la informacién es muy buena.

Es fundamental entender que los resultados indican que para los clientes la

informacion que entregan los empleados de la Cooperativa debe mejorar, por lo cual

esto es una oportunidad para que se tomen acciones de mejoramiento

administrativo.

Gréafico N° 23: Amabilidad y respeto del personal
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Tabla N° 25: Amabilidad y respeto del personal

Elaborado por: Autor

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente TOTAL
N° % N° % Ne % Ne % Ne %
0 0 80 56 35 24 20 14 9 6 144

Fuente: Encuesta a clientes

Elaborado por: Autor

De las personas encuestados en funciéon de la amabilidad y respeto del personal

hacia los clientes no existe un cliente que presente quejas de un trato deficiente,

mientras que un 56% equivalente a 80 clientes piensan que es regular, por otro lado

35 clientes equivalente al 24% indican que es buena, 20 clientes establecen que es
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muy buena equivalente a 14% vy por ultimo apenas un 6% correspondiente a 9

clientes encuestados establecen que es excelente.
El personal de la institucién a través de lo obtenido en los resultados de la encuesta

debe de manera inmediata mejorar la amabilidad y el respeto ante los clientes y

socios dentro de sus labores y funciones diarias.

Gréafico N° 24: Atencién del personal a los clientes

ATENCIOJ\_I ?);L PERSONAL A LOS CLIENTES
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0; 0%
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Elaborado por: Autor

Tabla N° 26: Atencién del personal a los clientes

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente TOTAL
N° % N° % N° % N° % N° %
0 0 70 49 55 38 16 11 3 2 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

La atencion que brinda el personal a los clientes en un 49% equivalente a 70
personas establecen que dicha atenciébn es de caracter regular, con un 38%

equivalente a 55 clientes indican que es buena, 16 clientes correspondiente al 11%
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manifiestan que es muy buena y por dltimo apenas un 2% de los clientes dicen que

el servicio es excelente.

La atencion al cliente reflejada en la informacion obtenida arroja resultados que tiene

un nivel aceptable, pero cabe mencionar que es factible el mejoramiento por parte

del personal para mantener estandares de calidad, por lo tanto es una oportunidad

gue tiene el personal de la Cooperativa para brindar informacion en forma cordial y

amable.
Grafico N° 25: Ubicacion de la matriz de la Cooperativa
UBICACION DE LA MATRIZ DE LA COOPERATIVA
0; 0%
27;19%
B Deficiente
M Regular
9;27% m Bueno
B Muy Bueno
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78; 54%
Elaborado por: Autor
Tabla N° 27: Ubicacién de la matriz de la Cooperativa
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente TOTAL
Ne % Ne % Ne % Ne % Ne %
0 0 39 27 78 54 27 19 0 0 144

Fuente: Encuesta a clientes

Elaborado por: Autor

La ubicacion que tiene la matriz y las agencias de la Cooperativa en un 27%

correspondiente a 39 personas establecen que es regular, de igual forma 78 clientes
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establecen que es buena, y por ultimo 27 personas establecen que es muy bueno el

lugar de la matriz y las agencias.

Es asi como la percepcion que tienen los clientes que formaron parte de la encuesta
es que la visita a la matriz y a las agencias en general en funcién a su ubicacion es
buena, por lo que es una oportunidad para lograr una mayor acogida a los actuales y
futuros clientes.

Gréafico N° 26: Seguridad dentro de la matriz y agencias

SEGURIDAD DENTRO DE LA MATRIZ Y AGENCIAS

16; 11% 4,3% —0;0%

M Deficiente
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70; 49% M Excelente

Elaborado por: Autor

Tabla N° 28: Seguridad dentro de la matriz

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente TOTAL
Ne° % N° % Ne° % N° % N° %
0 0 54 38 70 49 16 11 4 3 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor
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Los encuestados indican que sobre la seguridad prestada en la matriz y agencias de
la Cooperativa no existen personas que manifiesten que es deficiente, por otra parte
con un 38% equivalente a 54 clientes establecen que es regular, a su vez el 49% de
personas mencionan que es buena, mientras que con un 11% correspondiente a 16
clientes dicen que es muy bueno y por ultimo con el 3% correspondiente a 4

personas dicen que es excelente.
La seguridad dentro de la matriz es considerada como una amenaza para Socios Yy

clientes por lo cual la reaccion de la entidad financiera sera de mejorar el proceso

interno de seguridad.

Grafico N° 27: Limpieza
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Elaborado por: Autor
Tabla N° 29: Limpieza
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente TOTAL
N° % N° % N° % N° % N° %
0 0 71 49 55 38 13 9 5 3 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

Los encuestados sobre la limpieza en las instalaciones de Cooperativa con 71

clientes correspondiente al 49% mencionan que es regular, 55 personas que es el
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38% establecen que es buena, un 9% establecido por 13 personas dicen que es muy

buena, por ultimo 5 clientes que es el 3% mencionan que es excelente.

La limpieza en la matriz y agencias para los socios y clientes debe mejorar debido a

que se ha considerado como regular este servicio en el interior de las agencias y

matriz, por lo cual representa una oportunidad para mejorar.

Gréafico N° 28: Espacios dentro de la matriz y agencias
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Elaborado por: Autor

Tabla N° 30: Espacios dentro de la matriz y agencias

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente TOTAL
N° % N° % N° % N° % N° %
0 0 90 63 46 32 8 6 0 0 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

Los encuestados sobre la distribucion de los espacios en el interior de la matriz y

agencias de la Cooperativa indican que en un 63% correspondiente a 90 clientes

establecen que es regular para sus necesidades, por otra parte con un 32%
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correspondiente a 46 personas establecen que es buena, por ultimo 8 encuestados

establecen que es muy buena la distribucion correspondiente al 6% del total.

Es indudable que los espacios en el interior de la matriz y agencias se consideran

como una oportunidad para la Cooperativa, esto en virtud de que para socios y

clientes los espacios son considerados muy necesarios y funcionales dentro de sus

expectativas.
Grafico N° 29: Decoracion dentro de la matriz y agencias
DECORACION DENTRO DE LA MATRIZ Y AGENCIAS
5;4% _~%0% _ 0;0%
42; 29% M Deficiente
M Regular
’ Bueno
97; 67%. Muy Bueno
M Excelente
Elaborado por: Autor
Tabla N° 31: Decoracion dentro de la matriz y agencias
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente TOTAL
N° % N° % N° % N° % N° %
0 0 97 67 42 29 5 3 0 0 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

Los encuestados sobre la decoracion de los espacios en el interior de la matriz y

agencias de la Cooperativa

buena, un 3% correspondiente a 5 clientes indican que es muy buena.
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Los resultados establecen que es una oportunidad para mejorar su imagen y dar una

mayor acogida a sus clientes y socios de la Cooperativa.

Grafico N° 30: Servicio de parqueadero en la matriz y agencias

SERVICIO DE PARQUEADERO EN LA MATRIZ Y

AGENCIAS
2;1% —0; 0%
. 0,
28; 19% m Deficiente
M Regular
4; 24%
Bueno
B Muy Bueno
M Excelente

80; 56%

Elaborado por: Autor

Tabla N° 32: Servicio de parqueadero en la matrizy agencias

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente TOTAL
N° % Ne° % N° % Ne° % N° %
34 24 80 56 28 19 2 1 0 0 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

Acerca del servicio de parqueadero de la matriz y las diferentes sucursales bajo la
mentalidad de deficiente se encuentra a 34 clientes correspondientes al 24%, de
igual manera con un 56% que son 80 clientes proporcionaron la informacion de que
el servicio de parqueo es regular, mientras que un 19% del total equivalente a 28
clientes dicen que es simplemente bueno, por dltimo el 1% correspondiente a 2

clientes establecen que el mismo es muy bueno.
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Bajo la realidad de la Cooperativa al no contar con parqueaderos exclusivos para
socios y clientes se considera una amenaza ya que los usuarios se sienten
preocupados al momento de realizar sus transacciones por cuanto tienen que dejar

sus vehiculos en zonas apartadas o sitios no autorizados.

Grafico N° 31: Accesibilidad a las agencias

ACCESIBILIDAD A LAS AGENCIAS

41; 28%

L]
HNO
103; 72%
Elaborado por: Autor
Tabla N° 33: Accesibilidad a las agencias
Si No TOTAL
N° % N° %
103 72 41 28 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

De los clientes encuestados acerca de la accesibilidad a las diferentes agencias un
72% de los clientes especifica que si existe una correcta accesibilidad a las agencias
a través de la logistica de sus entidades, mientras que un 28% del total
correspondiente a 41 clientes mencionan que no existe accesibilidad a las agencias.
Es una oportunidad para seguir acogiendo a mas clientes y socios.
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Gréafico N° 32: Conocimiento de los productos y servicios

CONOCIMIENTO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

66; 46%
L

78; 54% = NO

Elaborado por: Autor

Tabla N° 34: Conocimiento de los productos y servicios

Si No TOTAL

N° % N° %

66 46 78 54 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

De los clientes encuestados sobre el conocimiento de los diferentes productos y
servicios de la Cooperativa un 54% de los mismos correspondiente a 78 clientes
indican que no existe un conocimiento de productos ni de servicios; en cuanto a los
clientes que indican que si existe conocimiento corresponden al 46% siendo 66 los

clientes encuestados.
Méas del 50% de los clientes manifiestan que tienen un desconocimiento real de

productos y servicios que ofrece la Cooperativa, bajo este concepto es una amenaza

por cuanto no acceden a todos los servicios disponibles en la Institucion.
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Gréafico N° 33: Tiempo de espera en un crédito

TIEMPO DE ESPERA EN UN CREDITO
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Elaborado por: Autor

Tabla N° 35: Tiempo de espera en un crédito

Adecuado Medianamente Adecuado Inadecuado TOTAL
Ne % Ne % Ne %
3 2 103 72 38 26 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

De los clientes encuestados en funcion del tiempo de espera para recibir un crédito,
un 72% equivalente a 103 clientes considera que es medianamente adecuado,
mientras que un 26% correspondiente a 38 clientes establecen que es inadecuado y

por ultimo un 2% de los encuestados establecen que es adecuado.
Los resultados indican que para la Cooperativa es una oportunidad por cuanto deben

minimizar los tiempos de espera mediante el mejoramiento de sus procedimientos

internos.
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Gréfico N° 34: Costos de operacion de la Cooperativa

COSTOS DE OPERACION DE LA COOPERATIVA

0; 0% 43; 30%
B Adecuado

B Medianamente
Adecuado

Inadecuado

Elaborado por: Autor

Tabla N° 36: Costos de operacion de la Cooperativa

Adecuado Medianamente Adecuado Inadecuado TOTAL
Ne % Ne % Ne %
43 40 101 70 0 0 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

En los costos de operacién en los que incurre la Cooperativa los encuestados en un
70% correspondiente a 101 personas indican que son medianamente adecuados,
mientras que con un 30% de clientes dicen que son adecuados. Es una oportunidad
para realizar una difusibn mas apropiada de los costos de operacion de la

Cooperativa.
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Grafico N° 35: Horario de atencién al cliente

HORARIO DE ATENCION AL CLIENTE
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Elaborado por: Autor

Tabla N° 37: Horario de atencion al cliente

Adecuado Medianamente Adecuado Inadecuado TOTAL
Ne° % Ne° % Ne %
110 76 34 24 0 0 144

De las personas encuestadas acerca del horario de atencién al cliente el 76% de los
clientes manifiestan que el horario es adecuado equivalente a 110 personas,
mientras que 34 clientes establecen que el horario es medianamente adecuado

correspondiente al 24%.

Los resultados establecen que es necesario mantener los horarios de atencién que

se han establecido y es una oportunidad para una mayor captacion de socios y

clientes.

Fuente: Encuesta a clientes

Elaborado por: Autor
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Gréafico N° 36: Tramites en la Cooperativa

TRAMITES EN LA COOPERATIVA
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Elaborado por: Autor

Tabla N° 38: Tramites en la Cooperativa

Adecuado Medianamente Adecuado Inadecuado TOTAL
Ne° % Ne° % Ne %
30 21 63 44 51 35 144

Fuente: Encuesta a clientes
Elaborado por: Autor

De los clientes encuestados acerca de los tramites dentro de la Cooperativa un 35%
de los usuarios manifiestan que son inadecuados, por otro lado 63 clientes que
corresponden al 44% establecen que es medianamente adecuado y por ultimo 30
clientes que son un 21% dicen que si son adecuados los tramites dentro de la

Cooperativa.
La variacién de criterios acerca de los tramites que se dan en la Cooperativa es

diversa por lo cual es una oportunidad para establecer procedimientos mas eficientes

en beneficio de sus socios y clientes.
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2.3.2.3 Competencia

El sistema financiero privado est4 conformado por Bancos, Cooperativas de Ahorro y
Crédito, Mutualistas y Sociedades Financieras. En su conjunto, segun EKOS17
reportan a marzo 2014 un total de activos por USD 37,810.344,99 mil millones, que
corresponde al 40% del PIB del Ecuador. Los bancos representan el 81% del total
del sistema, las cooperativas el 12%, las sociedades financieras el 5% vy las

mutualistas el 2%.

Tabla N° 39: Participacion de los activos (USD miles)

ENTIDAD

Dic/2008

Dic/2009

Dic/2010

Dic/2011

Dic/2012

Dic/2013

Mar/2014

BANCOS
PRIVADOS

16.423.842,40

17.525.589,57

20.595.283,54

23.865.856,34

27.875.396,02

30.738.406,72

30.661.012,47

COOPERATIVAS

1.642.032.97

1.970.680,59

2.509.098,76

3.232.068,23

3.890.891,29

4.627.444,87

4.684.352,50

MUTUALISTAS

396.669,12

385.586,15

456.328,83

510.586,94

558.029,99

638.485,12

651.590.22

SOCIEDADES
FINACIERAS

945.052,45

963.596,33

1.185.421,33

1.416.847,23

1.622.857,03

1.790.169,65

1.813.389.80

TOTAL
SISTEMA

19.407.596,94

20.845.452,64

24.746.132,46

29.025.358,74

33.947.174,32

37.794.506,36

37.810.344,99

Fuente: EKOS

Con la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero
Popular y Solidario, hasta el 23 de agosto del 2013 se han registrado 18.141
organizaciones de la economia popular y solidaria en el pais. De esta cifra, 947 son
cooperativas de ahorro y crédito, las cuales manejan $ 6.206 millones en activos y

tienen 4,9 millones de clientes.

17 www.ekosnegocios.com/negocios/REV _paginaEdicion.aspx?edicion.
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Tabla N° 40: Organizaciones de la Economia Popular y Solidaria

Organizaciones

Asociaciones

Cooperativas del Sector Real

Cooperativas del Sector Financiero

Cajas y Bancos comunales

Total general

Fuente: SEPS
Elaborado por: Autor

De las 946 cooperativas de ahorro y crédito, 39 de estas y una caja fueron
traspasadas de la Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS) a la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), mientras que se
transfirieron 907 de la Direccion Nacional de Cooperativas del Ministerio de Inclusion

Econdmica y Social (MIES).

Desde el 2 de enero del 2013, la SEPS asumio el control y vigilancia de
las cooperativas de ahorro y crédito que estaban bajo la direccion de la
Superintendencia de Bancos y Seguros. El proceso de transiciéon se lo realiz6 desde
el 20 de junio hasta el 31 de diciembre de 2012.

De acuerdo a la SEPS existen un total de 946 cooperativas que se encuentran
categorizadas por segmentos acorde a su nivel de activos, numero de socios y
presencia cantonal, de tal manera que las cooperativas de Segmento 1 representan
en numero al 51,04% del total, mientras que el porcentaje restante se encuentra en
las de Segmento 2 (34,79%), Segmento 3 (8,64%) y Segmento 4(4%).
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Tabla N° 41: Organizaciones del Sistema Financiero Popular y Solidario

Segmento Activos (MM S) N. Socios

Segmento 1 242,69 116.000

Segmento 2 606,70 656.000

Segmento 3 1.527,50 1.2000.000

Segmento 4 3.829,85 2.9000.000

TOTAL 6.206,75 4.900.000

Fuente: SEPS
Elaborado por: Autor

Las cooperativas Segmento 1 son las que tienen activos entre USD 0 y USD 250 mil
y tienen mas de 700 socios, o tienen activos entre USD 0 y USD 1,1 millones y tienen
menos de 700 socios. Las cooperativas de este segmento tienen presencia en un

canton.

Las cooperativas Segmento 2 estan presentes en dos 0 mas cantones, tienen activos
entre USD 0 y USD 1,1 millones sin importar el nimero de socios que tienen. Son
cooperativas Segmento 2 también aquellas que tienen activos entre USD 1,1
millones y USD 9,6 millones y mantienen hasta 7.100 socios.

En el Segmento 3 estan aquellas que tienen activos por mas de USD 1,1 millones y
tienen mas de 7.100 socios. También son cooperativas de ese segmento las que

tienen activos por mas de USD 9,6 millones pero tienen hasta 7.100 socios.
En el segmento 4 estan las Cooperativas de Ahorro y Crédito que estuvieron

controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros Yy tienen activos totales por

USD 4.627,4 millones distribuidos en 39 entidades financieras.
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En éste contexto la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayén segun la
clasificacion de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), se
encuentra en el segmento 2, a pesar del nUmero de cooperativas e instituciones
financieras que existen en el pais, su competencia directa es la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Huaicana que se encuentra ubicada en la poblacion de Nayén y de
las instituciones que otorgan micro crédito, entre las principales, se pueden
mencionar a Finca, Banco Procredit, Banco Pichincha (a través de Credife), y las
cooperativas Cooprogreso, Andalucia, Alianza del Valle y San Francisco de Asis,
todas estas por su gran tamafio cuentan con amplia cobertura en la provincia de

Pichincha y en el pais.

Pero al considerar a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon como
una institucion financiera pequefia, le permite mantener contacto cercano con la
poblacion y participar de su actividad., dado que la zona de Nayén es agricola,

comercial y turistica, por lo tanto es un gran potencial para el desarrollo econémico.

2.3.2.4 Evaluacién Financiera

El proceso de analisis financiero se basa en la utilizacion y correcto uso de una
determinada cantidad de instrumentos y/o técnicas que ayudan en el analisis de los
estados financieros que la Cooperativa presenta dentro del periodo de investigacion;
el objetivo final es contar con un cumulo de rubros a través de los cuales se entienda

la realidad de la Cooperativa.

Rubio D.P. (2006), “establece que es un proceso de reflexion y estudio a través del
cual se evalia de manera directa la situacion actual y pasada de la entidad
financiera”, es asi como se establecera los resultados, y estimara la realidad propia

de la Cooperativa y una visualizacion al futuro.

La evaluacion financiera correctamente utilizada ofrece un analisis necesario para la

Cooperativa bajo el concepto de un sinnUmero de interpretaciones econdémicas y
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financieras con lo cual se puede suprimir los errores y/o problemas bajo una

metodologia mas factible.

En la evaluacioén financiera se desarrolla la comparacion vertical y horizontal como se

describe a continuacion:

Comparacién Horizontal

La comparacion horizontal o tasa de crecimiento establece una manera directa de
constatar la evolucién que se presenta dentro de cada uno de los estados financieros
gue se poseen en la cooperativa dentro del periodo seleccionado en la investigacion
a través de lo cual se visualiza el crecimiento o decrecimiento de los rubros dentro de

cada estado financiero.

La comparacion horizontal de manera directa y concreta utiliza una metodologia de
calculo bajo la cual se muestran los resultados o cambios de las actividades
realizadas y ver si las mismas han sido positivos o negativos, es asi como para la
gerencia es una oportunidad directa de establecer innovaciones y decisiones para un

crecimiento futuro de acuerdo a la realidad de la Cooperativa.

Método de Calculo

VF = Valor del afno final
VI = Valor del afio base
n = Numero de afos

m =n-1
Calculo:
= ((VF/VI) ~ (1/ (n-1)))-1

= (VFIVI) A (1/m))-1
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Comparacioén Vertical

La comparacion o andlisis vertical es la metodologia a través de la cual se logra
establecer la composicion porcentual de cada cuenta que forma parte de los estados
financieros y es asi como se establece la importancia y relevancia de cada rubro de

forma especifica y global.

Método de Calculo:

e Activos: Valor de una cuenta de activo especifica dividido para el total del activo y

multiplicado por cien.

CAE: Cuenta de activo especifica
TA: Total activo

Sintaxis:

= (CAE/TA)*100

e Pasivos: Valor de una cuenta de pasivo especifica dividido para el total del pasivo

y multiplicado por cien.

CPE: Cuenta de pasivo especifica
TPA: Total pasivo

Sintaxis:

= (CPE/TPA)*100

e Patrimonio: Valor de una cuenta de patrimonio especifica dividido para el total del

patrimonio y multiplicado por cien.

CPE: Cuenta de patrimonio especifica
TPT: Total patrimonio

Sintaxis:

= (CPE/TPT)*100



Tabla N° 42: Estado de Situacion Consolidado y Condensado Periodo 2013-2014

ESTADO DE SITUACION CONSOLIDADO ¥ CONDENSADO
SISTEMA DE COOPERATIVAS DE AHORRO ¥ CREDITO
(en miles de dolares)

cCOoODIGO CUENTA ANO 2013 ANO 2014
ACTIVO
11 FONDOS DISPONIBLES 298 909.30 453 545 04
12 OPERACIOMNES INTERBAMNCARIAS 0.00 0.00
13 INVERSIONES 22 445,34 312.092.01
14 CARTERA DE CREDITOS 3 328 847,32 3. 544 476.81
CARTERA DE CREDITOS COMERCIAL 0.00 0.00
CARTERA DE CREDITOS CONSUMO 60.550.57 1.480_128.31
CARTERA DE CREDITOS WIVIENDA 0.00 0.00
CARTERA DE CREDITOS MICROEMPRESA 3 423 770,60 2 210822.35
CARTERA DE CREDITO EDUCATIVG ©0.00 0.00
CARTERA DE CREDITO INWERSION PUBLICA 0.00 0.00
1499 (Provisiones para créditos incobrables) 165 473,85 165 473.85
149905 (Cartera de créditos comercial) .00 0.00
149910 (Cartera de créditos de consumao) 0.00 0.00
149915 (Cartera de créditos de vivienda) 0.00 0.00
149920 (Gartera de creéditos para la microempresa) 155 473,85 155 473.85
149925 (Cartera de crédito educativo) 0,00 0,00
149930 (Cartera de créditos de inversion pablica) 0.00 0.00
149945 (Gartera de creéditos refinanciadal 0.00 0.00
149950 (Cartera de créditos reestructurada) 0.00 0,00
149980 (Provision genérica tecnologia crediticia) 0.00 0.00
149985 (Provision anticiclicas} 0.00 0.00
149987 (Provisiones no reservadas por requerimiento normativo) 0.00 0,00
149990 (Provision general para cartera de créditos) 0.00 0.00
15 DEUDORES POR AGEPTAGIONES 0.00 0.00
16 CUENTAS POR COBRAR 207 515,82 350.383.05
BIENES REALIZABLES. ADJUDICADOS POR PAGO,
17 DE ARREMNDAMIENTO MERGANTIL ¥ NO UTILIZADOS
FPOR LA INSTITUCION 0.00 0.00
18 PROPIEDADES ¥ EQUIPO 419 186.71 507 561.39
19 OTROS ACTIVOS 224 589.84 1681 643.98
TOTAL ACTIVO 4.501.494.34 5.350.702.28
4 GASTOS 312.251.54 322.331.56

FProvisiones

23 669 .88

0.00

Gastos de personal

189 417,29

223 313 05

Honorarios

7 515.39

34 348.90

Depreciaciones

5413.73

2 700.78

Amortizaciones

24 373 .83

12 118,65

Otros Gastos

51 861 42

48 760,18

COSTOS

285.328.21

805.192.28

Intereses causados

170 346 48

457 798,61

Servicios varios

114 470,15

133 045 14

Impuestos, contribuciones v Mmultas

511.58

14.348.53

TOTAL ACTIVO, GASTOS ¥ COSTOS

5.099.074,09

6.278.226.,12

PASIVO

21 OBLIGACIONES COM EL PUBLICO 4 121 492,81 4 722 444 66
2101 Depdsitos a la vista 1.359.013.57 1433 037.74
2102 Operaciones de reporto 0,00 0.00
2103 Depésitos a plazo 2 762 479.24 3 205 407.12
2104 Depdsitos de garantia ©.00 0.00
2105 Depositos restringidos 0,00 0.00
22 OPERACIOMNES INTERBAMNCARIAS 0,00 0,00
23 OBLIGACIONES INMEDIATAS .00 0.00
24 ACEPTACIONES EN CIRCULACION 0,00 0.00
25 CUENTAS POR PAGAR 26.290,90 1.609.77
26 OBLIGACIONES FINANGIERAS 122 783.99 0.00
2601 Sobregiros 0,00 0,00
2602 Obligaciones con instituciones financieras del pais 0,00 0.00
2603 Obligaciones con instituciones financieras del exterior 0.00 0.00
Obligaciones con entidades del grupo financiero en el
2604 pais 121.712,60 0,00
Obligaciones con entidades del grupo financiero en el
2605 exterior 1.071.39 0.00
Obligaciones con entidades financieras del sector
2606 pablico 0.00 0.00
2607 Obligaciones con organismos multilaterales 0.00 0.00
2808 Préstamo subordinado 0.00 0.00
2609 Obligaciones con entidades del sector pablico 0.00 0.00
2690 Otras obligaciones 0.00 0.00
27 VALORES EMN CIRCULACION 0.00 0.00
OBLIGACIONES CONVERTIBLES EN ACCIONES Y
28 APORTES PARA FUTURA CAPITALIZAGION 0.00 0.00
20 OTROS PASIVOS 1 074,92 0,00
TOTAL PASIVO 4.271.742,62 4.750.054.63
PATRIMONIO
31 CAPITAL SOCIAL 179 544,73 481.007.94
32 PRIMA O DESCUENTO EN COLOCACION DE ACCIOMN 0,00 0.00
23 RESERWVAS 76 896,52 83 286,68
34 OTROS APORTES PATRIMOMNIALES 66 71118 67.080.24
35 SUPERAVIT POR VALUACIONES 88 641.82 1652 .291.82
26 RESULTADOS 182 042.53 -182.019.0=2
3601 Utilidades o excedentes acumuladas .00 0.00
2602 (Pérdidas acumuladas) -189 814.39 185 574.54
2603 Utilidad o exedenter del ejercicio 7 771.86 2 555,51
3604 (FPérdida del ejercicio) 0,00 0.00
TOTAL PATRIMONIO 229.751.72 600.647.65
TOTAL PASIVO ¥ PATRIMONIO 4.501.494.34 5.350.702.28
INGRESOS 604.183.47 936.921.43
Intereses v descuentos ganados 513 466.35 898 561.04
Comisiones ganadas 0,00 0,00
Ingresos por servicios 90 717.12 38.160.39
Otros ingresos 0.00 200.00
TOTAL PASIVO, PATRIMONIO E INGRESOS 5.105.677.81 6.287.623,71
6 CUENTAS CONTINGENTES 18,14 0,00
7 CUENTAS DE ORDEM 4 277 389.72 13 517 767.91

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

Elaborado por: Autor
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ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS SISTEMA DE COOPERATIVAS DE AHORRO Y

Tabla N° 43: Estado de Pérdidas y Ganancias Periodo 2013-2014

CREDITO
CODIGO|CUENTA ANO 2013 | ANO 2014
INGRESOS FINANCIEROS
51 |INTERESES Y DESCUENTOS GANADODS 513.466,35 893.561,04
52 |COMISIONES GANADAS 0,00 0,00
54 |INGRESOS POR SERVICIOS 50.717.12 38.160,39
TOTAL INGRESOS FINANCIERDS 604.183,47 | 93672143
EGRESOS FINANCIERQS
41 |INTERESES CAUSADOS -170.346 43 -457,798,61
42 |COMISIONES CAUSADAS 307171 -6.642.08
TOTAL EGRESOS FINANCIEROS COST BRUTO A73.418,19 | 464.640,69
MARGEN FINANCIERO 430.765,28 | 472.080,74
INGRESOS OPERACIONALES 0,00 0,00
55 |OTROS INGRESOS OPERACIONALES 0,00 0,00
GASTOS OPERACIONALES 403.563,39 | -469.725,23
45 |GASTOS DE OPERACION 40356339 | -469.725,23
46 |OTRAS PERDIDAS OPERACIONALES 0,00 0,00
MARGEN OPERAC. ANTES DE PROV. 27.201,89 2.355,51
44 |PROVISIONES 23.669,88 0,00
MARGEN OPERACIONAL NETO 3532, 2.355,51
INGRESOS Y GASTOS NO OPERACIONALES 4.239,85 200,00
k6 |OTROS INGRESDS 4.239 85 200,00
47 |OTROS GASTOS Y PERDIDAS 0,00 0,00
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS Y PARTICIPACIONES 7.771,86 2.555,51
4810 |Participacion a empleados 0,00 0,00
4890  |Aporte 1% SEPS 0,00 0,00
UTILIDADES ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA 7.771,86 2.555,51
4815 |Impuesto a la renta 0,00 0,00
RESULTADO OPERATIVO TOTAL 1.771,86 2.555,5
RESULTADOS A DISPOSICION DE ACCIONISTAS
RESULTADOS CUENTAS PATRIMONIALES 1.771,86 2.555,51

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

Elaborado por: Autor
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Tabla N°.44: Comparacién Vertical y Comparacién Horizontal Afios 2013-2014 Estado de Situacién Consolidado y Condensado

ESTADS DE SITUACION CONSOLIDADS ¥ CONDENSADS
SISTEMA DE COOPERATIVAS DE AHORRO ¥ CREDITO (@n mil
de dolares)
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Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
Elaborado por: Autor

89



Andlisis Vertical y Analisis Horizontal Afios 2013 — 2014 Estado de Situacién

Consolidado y Condensado

A través del analisis global tanto vertical como horizontal en el periodo 2013-2014 se
establecen dentro del activo nueve cuentas principales de las cuales Cartera de
Crédito es la que presenta el mayor de los rubro porcentuales, esto se verifica ya que
sus valores en estos Ultimos dos afios super6 el 60% del total del activo y presenta
un movimiento en cuanto a la tasa de crecimiento de 6%, por lo cual es necesario
entender que esta cuenta es sumamente importante dentro de este segmento del
Estado de Situacion, ya que se visualiza los diferentes créditos que se han otorgados
por parte de la Cooperativa, lo que implica la salida de dinero, el mismo que sera

recuperable en el corto, mediano o largo plazo.

Ahora bien en el pasivo el analisis se basa en una sola cuenta principal tal y como en
el activo, siendo esta la cuenta Obligaciones con el Publico y su representacion
sobrepasa en el periodo de estudio el 95% del total del pasivo presentdndose una
tasa de crecimiento del 15%; es decir que se debe entender que las principales
obligaciones que la Cooperativa posee son las de los depdsitos a plazo y depoésitos a
la vista; cabe mencionar que dichos pasivos son saldados con un activo mayor por lo

cual no existira el problema de liquidez.

Finalmente dentro del estado de situacion en el patrimonio se interpreta una cuenta
principal que representa mas del 75% siendo esta el Capital Social; por lo cual este
rubro mantiene una tasa de crecimiento positivo del 168% con lo cual se verifica la
tendencia al crecimiento dentro del patrimonio ya que el capital social es la base
financiera para la Cooperativa en funcién de la seguridad necesaria para que tenga

una actividad diaria normal.
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Tabla N° 45: Comparacién Vertical y Comparacién Horizontal Afios 2013-2014 Estado de Pérdidas y Ganancias

Tasas de Crecimiento
(Comparacion Horizontal

31/12/2012 - 31/112/2014

%

0,75

0,58

0,55

1,69

1,23

1,68

0,10

0,16

0,16

-0,91

1,00

-0,33

-0,95

0,95

-0,67

-0,67

-0,67

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS SISTEMA DE COOPERATIVAS DE AHORRO Y
CREDITO
Comparacion Vertical
CODIGO |[CUENTA 31M12/2012 31/12/2014
Yo Yo
INGRESOS FINANCIEROS
51 INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS 513.466,35 84 99 898.561,04 95,83
52 COMISIONES GANADAS 0,00 0,00 0,00 0,00
54 INGRESOS POR SERVICIOS 90.717.12 15,01 38.160,39 4,07
TOTAL INGRESOS FINANCIEROS 604.183,47 100,00 936.721,43 100,00
EGRESOS FINANCIEROS
41 INTERESES CAUSADOS -170.346.48 98,23 -457.798,61 98,53
42 COMISIONES CAUSADAS -3.071,71 1,77 -6.842,08 1,47
TOTAL EGRESOS FINANCIEROS COST.BRUTD -173.418,19 100,00 -164.640,69 100,00
MARGEN FINANCIERO 430.765,28 472.080,74
INGRESOS OPERACIONALES 0,00 0,00 0,00 0,00
55 OTROS INGRESOS OPERACIONALES 0,00 - 0,00 -
GASTOS OPERACIONALES -403.563,39 100,00 -169.725,23 100,00
45 GASTOS DE OPERACION -403.563,39 100,00 -169.725,23 100,00
46 QOTRAS PERDIDAS OPERACIONALES 0,00 0,00 0,00 0,00
MARGEN OPERAC. ANTES DE PROV. 27.201,89 2.355,51
44 PROVISIONES 23.669,88 0,00
MARGEN OPERACIONAL NETO 3.532,01 2.355,9
INGRESOS Y GASTOS NO OPERACIONALES 4.239,85 200,00
56 QOTROS INGRESQS 4.239.85 200,00
47 QOTROS GASTOS Y PERDIDAS 0,00 0,00
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS Y PARTICIPACIONES 7.771,86 2.555,51
4810 Participacion a empleados | 0,00 0,00
4880  |Aporte 1% SEPS 0,00 0,00
UTILIDADES ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA 7.771,86 2.555,51
48148 Impuesto a la renta 0,00 0,00
RESULTADO OPERATIVO TOTAL 7.771,86 2.555,51
RESULTADOS A DISPOSICION DE ACCIONISTAS
RESULTADOS CUENTAS PATRIMONIALES 7.771,86 2.555,51

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

Elaborado por: Autor
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Andlisis Vertical y Analisis Horizontal Afios 2013 — 2014 Estados de Pérdidas y

Ganancias

Desarrollando el analisis conjunto tanto vertical como horizontal del Balance de
Pérdidas y Ganancias en periodo del 2013 al 2014 se establecen rubros
financieros significativos debido al porcentaje de representatividad dentro del

ejercicio de ganancia o pérdida.

Para la obtencion del margen financiero se establecen dos cuentas
representativas la primera que es los Intereses y descuentos de cartera de crédito
con una importancia en el periodo de mas del 84% del total de ingresos
financieros, con una tasa de crecimiento del 75%, y la segunda cuenta que es la
de intereses causados abarcando mas del 98% de los egresos financieros

manteniendo decrecimientos para la Cooperativa.

Es necesario visualizar que el estado de pérdidas y ganancias de los afos en
estudio muestran resultados de caida del 2013 al 2014 con una tasa de
decrecimiento del 67% por lo cual se ve una disminucion en la cantidad de

ingreso que esto representa para la Cooperativa.

2.4 ENTORNO INTERNO

El propdsito de exponer las caracteristicas del ambiente interno de la Cooperativa
gue son controlables permitira optimizar las fortalezas y controlar las debilidades.
Por lo tanto en el analisis interno se busca detectar tanto las fortalezas como las
debilidades que tiene la institucién con el fin de determinar la capacidad de la
empresa e identificar cudles son las fuerzas del entorno que afectan el

comportamiento de la Cooperativa.

2.4.1 Capacidad Administrativa

Segun Varela R. (2001; pag. 115), menciona que el analisis administrativo “tiene
como objetivo definir las necesidades de perfil del grupo empresarial y del

personal que la cooperativa exige, las estructuras y los estilos de direccién, los
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mecanismos de control, las politicas de administracion de personal y de
participacion del grupo empresarial en la gestion y en los resultados, y claro la

posibilidad de contar con todos los elementos”.

La Cooperativa Santa Ana de Nayon dentro de su estructura organizacional
mantiene a la Asamblea General de Representantes como su maxima autoridad.
La Asamblea General es el ente que mediante elecciones en las que tienen
derecho a participar todos los socios de la Cooperativa eligen a sus
representantes, quienes conforman el consejo de administracion y cuyo
Presidente es a su vez, Presidente de la Cooperativa. EI Consejo de
Administracion se constituye en el 6rgano de direccion de la Cooperativa y el
Consejo de Vigilancia es el 6rgano de control de los actos y contratos que
autorizan el Consejo de Administracion y la Gerencia.

En lo que se refiere a la estructura organizacional representa una de las funciones
claves de la capacidad administrativa de la Entidad, ya que con una optimizacion
de sus recursos se puede alcanzar las metas y objetivos propuestos. Ademas la
estructura organizacional define el tipo de cultura corporativa ya que el nUmero de

niveles en la empresa hace que los procesos sean rapidos o burocraticos.

En el siguiente grafico se puede apreciar el organigrama estructural de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon.

93



Grafico N° 37: Estructura Organizacional

GERENCIA

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

CONTABILIDAD SISTEMAS

CAJA ATENCION AL SEGURIDAD CREDITO
CUENTE Y COBRANZA

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon

En estas circunstancias la Cooperativa necesita redisefiar su organigrama
estructural, el cual muestre los aspectos mas importantes de la organizacion
incluyendo las principales funciones y relaciones, los canales de supervision y la
autoridad relativa de cada empleado encargado de su funcién respectiva, por lo

gue requiere de un manual de procesos para los departamentos

Cabe mencionar que la gerencia tiene centralizada las actividades y su difusién a
las agencias es deficiente, ademas no cuentan con un sistema de medicion y
control de gestion en la Institucién. En éste contexto se puede mencionar que la
Cooperativa en su connotacion de la capacidad administrativa representa una

debilidad en el ambito financiero.

2.4.2 Capacidad de Talento Humano

Segun Aragon A. (2004; pag. 36), el talento Humano es un enfoque proactivo en
la relacion estrategia-recursos humanos y presenta como caracteristica mas

relevante, el reconocimiento de que las personas son elementos esenciales para
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el éxito de la empresa, principalmente porque pueden ser fuente de ventaja

competitiva sostenible para la misma.

Por lo que la capacidad de talento humano constituye el principio, medio y fin de
toda organizacion; el éxito o el fracaso de una institucion depende en gran medida
de la respuesta y de pertinencia, experiencia y dedicacion del personal hacia el

cumplimiento de cada una de las funciones y actividades de la empresa.

Al 31 de diciembre de 2014, la institucién financiera cuenta con 13 empleados que
se encuentran distribuidos en la matriz y en cada una de las agencias, el listado

se detalla a continuacion:

Tabla N° 46: Cargos del personal que labora en la Cooperativa

Ndmero

Gerente

Contadora

Auxiliar de Contabilidad

Oficial de crédito

Atencion al cliente

Cajero

Oficial de cumplimiento

Secretaria

Sistemas

Guardia

Servicios generales

Fuente: Cooperativa
Elaborado por: Autor
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El personal que contrata la Cooperativa estd acorde a la disponibilidad y
necesidad de cubrir puestos vacantes, lo realizan a través de concursos internos y
externos. Los aspirantes son entrevistados por el Gerente, quien los elije acorde a
los perfiles requeridos en la Cooperativa. Hay que mencionar que el indice de
rotacion de personal es alto por los sueldos bajos por lo que hay necesidad de
una capacitacion periodica al personal y no existen indices de desempefio al

personal.

2.4.3 Capacidad Financiera

La Cooperativa Santa Ana de Nayon es considerada como una Institucion muy
pequeiia dentro del grupo de Cooperativas del segmento 3, por lo que se nota
una falta de inyeccion de capital de los socios e inversiones a plazo fijo, ademas
la rentabilidad es baja, con un margen promedio que van acorde a los valores del
cooperativismo. En éste sentido existe la habilidad gerencial para poder resolver
los problemas de financiamiento y liquidez que se presentan, la capacidad de
negociacién con los proveedores y la capacidad para cubrir las obligaciones de

corto plazo.

2.4.4 Capacidad Tecnologica

La Cooperativa tiene implementado su propio software que le permite automatizar
los procesos y generar resultados de las transacciones que se estan realizando.
El inconveniente es que la Cooperativa tiene una dependencia del técnico que
realiz6 el software, haciendo necesaria su contratacion para el seguimiento y
monitoreo del sistema para obtener informacién diaria que permita tomar

decisiones oportunas.

Ademaés las entidades financieras del cooperativismo en el pais utilizan el sistema
informéatico COBIS (Cooperative Open Banking Information System), que es un
disefio para operar en ambientes cooperativos de computacion, que posibilita la
administracion y control de todos los procesos del negocio financiero, cubre los
requerimientos del negocio para las transacciones corporativas, de consumo,

microfinanciera y de inversiones.
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2.5 ANALISIS FODA

“Es una herramienta que facilita el andlisis de la situacién interna, por medio del
FODA se realiza una evaluacién de los factores principales que se espera que
influyan en el cumplimiento de los propdsitos basicos de la empresa o institucion,
ademas de lo que se debe hacer para estar preparado.” (ODEPLAN, 2001; pag.
60).

Asi mismo, segun Diaz F. (2005: pag. 107), indica que el andlisis FODA, es una
herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual de la
empresa u organizacion, permitiendo de esta manera obtener un diagndstico
preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones acordes con los objetivos
y politicas formuladas, a fin de localizar un nicho estratégico que la institucién sea

capaz de explotar.

Por lo que la matriz FODA es una herramienta utilizada para la formulacion y
evaluacion de estrategias del andlisis de los factores fuertes y débiles, como
también de las oportunidades y amenazas, que permiten obtener una perspectiva

general de la situacion estratégica de la entidad financiera.

En éste contexto las oportunidades y amenazas son factores externos que
afectan favorablemente o adversamente a la empresa y al sector que pertenece.
Las oportunidades representan tendencias o situaciones externas positivas que
favorecen el logro de la vision de la empresa. De igual manera, las amenazas se

refieren a tendencias o situaciones negativas que dificultan alcanzar esa vision.

Asimismo las fortalezas son aquellas caracteristicas de la empresa que pueden
ser utilizadas para aprovechar las oportunidades o contrarrestar las amenazas.
Las debilidades, por su parte, son caracteristicas de la empresa que dificultan o

impiden aprovechar las oportunidades o contrarrestar las amenazas.
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Tabla N° 47: Matriz FODA, aspectos internos y externos

Aspectos internos Aspectos externos
Aspectos Positivos (+) Fortalezas (para Oportunidades (para

impulsarlas) aprovecharlas)

Aspectos Negativos (-) Debilidades (para Amenazas (para evitarlas)

eliminarlas)

Elaborado por: Autor

La principal aportacion del FODA se sitla en el centro de la matriz, las ventajas
en las que se basa la posicion competitiva (Tabla N.) para una mayor facilidad a la
hora de determinar las fortalezas y debilidades y un mayor nivel de practicidad en

el andlisis de las oportunidades y amenazas.

Tabla N° 48: FODA, ventaja competitiva

VENTAJA AMENAZA OPORTUNIDAD
DEBILIDAD Proteccion Posicién

FORTALEZA Respuesta Reaccién

Elaborado por: Autor

Posicion: Se tiene que preparar el camino para estar en una situacion de
fortaleza en el corto o mediano plazo. Cuando surge una oportunidad es el

momento para conseguir obtener el maximo beneficio de la misma.
Proteccion: Ante una amenaza la institucion se hace débil, se debe proteger. Esto
implica tomar una posicion pasiva, cualquier amenaza debe fortalecer el futuro y

reaccionar de forma répida y eficaz.

Respuesta: Ante amenazas la institucion debe ser fuerte para actuar en forma

rapida y contundente.
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Reaccion: Tomar acciones rapidas con el objetivo de aprovechar tanto la

oportunidad como la fortaleza.

Segun Francés Antonio (2006; pag. 25), establece que: “Las oportunidades que
se aprovechan con las fortalezas originan estrategias ofensivas. Las que se
deben enfrentar teniendo debilidades generan estrategias adaptivas. Las

amenazas que se enfrentan con fortalezas originan estrategias defensivas”.

Tabla N° 49: Matriz FODA, estrategias

Oportunidades Amenazas

Fortalezas Estrategias ofensivas Estrategias reactivas

(FO) (FA)

Debilidades Estrategias adaptivas Estrategias defensivas

(DO) (DA)

Elaborado por: Autor

En éste sentido, Parra J. (20009, del Sitio Web:
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/agronomia/2008868/lecciones/capitulo_2/ca

p2lecc2_3.htm) menciona en forma conceptual que las estrategias:

Ofensivas (FO): Aprovechar las mejores posibilidades que da el entorno y las
ventajas propias, para el logro de los propositos que emprende.

Reactivas (FA): Estrategias que buscan evadir las amenazas del entorno,
aprovechando las fortalezas del sistema.

Adaptivas (DO): Estrategias que buscan superar las debilidades internas,
haciendo uso de las oportunidades que ofrece el entorno.

Defensivas (DA): Alternativas estratégicas para evitar o disminuir las

repercusiones de las amenazas externas.

99



2.6 MATRICES DE IMPACTO

2.6.1 Matriz de Impacto Externo

Es una matriz de informacion de las oportunidades y amenazas de acuerdo al
grado de beneficio (oportunidad) o de afectacion (amenaza) que puede tener en
la institucién. Por lo que esta matriz permite analizar y elaborar el analisis del
entorno institucional en el cual se presenta la posicion de la Cooperativa frente al
medio en el que se desenvuelve, mediante el siguiente procedimiento, en base a

lo que menciona David F. (2003; pag. 10):

e Se asigna un peso relativo en un rango de cero (irrelevante) a 1.0 (muy
importante), el peso indica la importancia considerada relativa que tiene cada
factor, soslayando que las oportunidades deben tener mas peso que las
amenazas, siendo necesario establecer que la suma de todas las
oportunidades y las amenazas deben sumar 1.0.

e Se pondera con una calificacion de 1 a 4 para cada uno de los factores
considerados determinantes para el éxito, con el propdsito de evaluar si las
estrategias actuales de la empresa son realmente eficaces, el 4 es una
respuesta considerada superior, 3 es una respuesta superior a la media, 2
una respuesta de término medio y 1 una respuesta mala.

e Se multiplica el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacion ponderada.

e Se suma las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para

determinar el total del ponderado de la institucion financiera.
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Tabla N° 50: Matriz de impacto externo

Peso
Factores Impacto Ponderado

Macroambiente
Econdmico

Inflacidn

Producto Interno Bruto
Tasas de interés
Balanza comercial
Riesgo pais

Politico
Legal
Social

Pobreza
Desempleo
Migracion

Tecnoldgico
Ecoldgico

Microambiente

Proveedores
Tiempo de proveedor
Trato que recibe del personal
Comunicacién que ofrece el personal
Frecuencia que requiere de sus productos
y/o servicios
Calidad de sus productos y/o
Servicios
Tiempo de respuesta a sus proformas
Financiamiento que le otorgan
Cumple con sus pagos
Conoce los productos y/o servicios que
ofrece la Cooperativa

Clientes

Edad de los socios y clientes

Calidad de productos y/o servicios que
recibe

Seguridad de los ahorros
Recomendacion a familiares y amigos
Informacion que entrega el personal
Amabilidad y respeto del personal
Atencion prestada por el personal
Ubicacién de la matriz y/o agencias
Seguridad en la matriz y/o agencias
Limpieza en la matriz y/o agencias
Espacios distribuidos en el interior de la
matriz y/o agencias

Decoracion en la matriz y/o agencias
Servicio de parqueadero

Accesibilidad de las agencias
Conocimiento de los productos y servicios
de la Cooperativa

NINININIWIW[(wW(w|>

101



Tiempo de espera para un crédito

Costos con los que opera la Cooperativa

Horario de atencidn al cliente

Realizacidn de un tramite en la Cooperativa

Competencia

Cooperativas de su segmento son la
competencia

TOTAL

Elaborado por: Autor
O: Oportunidad
A: Amenaza

El total ponderado mas alto que puede obtener la Institucion es 4.0 y el total

ponderado mas bajo posible es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5.

El total ponderado de 2.96 indica que Cooperativa esta levemente por encima de
la media en cuanto al esfuerzo por seguir estrategias que permitan aprovechar las
oportunidades externas y evitar las amenazas externas. La evaluacion de los
factores externos consiste en que el valor del peso ponderado total de las

oportunidades sea mayor al peso ponderado total de las amenazas.

El resultado del peso ponderado total de las oportunidades es de 1.39, y de las
amenazas es de 1.57, lo cual establece que el medio ambiente externo no es

favorable para la Institucion.

2.6.2 Matriz de Impacto Interno

Es una matriz de informacién de las fortalezas y debilidades de acuerdo al grado
de beneficio (fortaleza) o de afectacion (debilidad) que puede tener en la
institucion. Esta matriz es un medio para examinar la posicion estratégica de la

Institucién en un momento dado y establecer las areas que necesitan atencion.

En éste contexto para formular la matriz de impacto interno se utilizé el siguiente

procedimiento, tomando en cuenta lo que menciona David F. (2003; pag. 11):

e Se asigna un peso entre 0.0 (no importante) hasta 1.0 (muy importante) a
cada uno de los factores, el peso otorgado a cada factor, expresa la
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importancia relativa del mismo, y el total de todos los pesos en su conjunto
debe tener la suma de 1.0.

Se asigna una calificacion entre 1 y 4, en orden de importancia, donde el 1 es
irrelevante y el 4 se evalla como muy importante.

Se efectla la multiplicacion del peso de cada factor para su calificacion
correspondiente, luego se determind una calificacion ponderada de cada
factor, ya sea fortaleza o debilidad.

Se suma las calificaciones ponderadas de cada factor para determinar el total

ponderado de la organizacion en su conjunto.
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Tabla N° 51: Matriz de impacto interno

Factores Peso

Impacto Ponderado

Habilidad gerencial para resolver los problemas de . 3 0.3
financiamiento y liquidez

Tiene capacidad de negociacion con los proveedores

Tiene capacidad financiera para cubrir las obligaciones
de corto plazo

Sistema informético que posibilita la administracién y
control del negocio financiero

La gerencia tiene centralizada las actividades

Falta de difusion de informacién a las agencias

No existe un manual de procesos para los
departamentos

Falta un sistema de medicién y control de gestién en la
Institucion

Alto indice de rotacion del personal

Falta de inyeccion de capital por parte de los socios e
inversionistas a plazo fijo

Rentabilidad baja con un margen promedio acorde a los
valores del cooperativismo

Falta da capacitacién al personal

No existe indices de desempefio del personal

TOTAL

Elaborado por: Autor
F: Fortaleza
D: Debilidad

En la cantidad de factores que se incluyen en una matriz EFI, el total ponderado
puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la calificaciébn promedio
de 2.5. Los totales ponderados muy por debajo de 2.5 caracterizan a las
organizaciones que son débiles en lo interno, mientras que las calificaciones muy

por arriba de 2.5 indican una posicion interna fuerte. La cantidad de factores no
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influye en la escala de los totales ponderados porque los pesos siempre suman
1.0 (David F., 2003: pag. 180).

La matriz de impacto interno da como resultado en el total ponderado 2.75, lo que
significa que la Cooperativa mantiene una posicion relativamente estable, pero el
peso ponderado de las fortalezas es 1 que es menor al peso ponderado total de
las debilidades 1.75, para lo cual se planteard las estrategias que permitan

eliminar a las debilidades.

2.7 MATRICES DE PRIORIZACION

En las matrices de impacto externo e interno se obtuvieron oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades, las cuales se tienen que priorizar mediante la
utilizacion de la herramienta denominada Matriz Relacional de Holmes, que a

continuacion se detallan:

Tabla N° 52: Priorizacion de Fortalezas

Factores

Habilidad gerencial para resolver los
problemas de financiamiento y liquidez

Tiene capacidad de negociacion con los
proveedores

Tiene capacidad financiera para cubrir las
obligaciones de corto plazo

Sistema informatico que posibilita la
administracion y control del negocio
financiero

TOTAL

Elaborado por: Autor
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Factores

Tabla N° 53: Priorizacién de Debilidades

La gerencia tiene
centralizada las
actividades

Falta de difusién de
informacién a las
agencias

No existe un manual
de procesos para los
departamentos

Falta un sistema de
medicion y control de
gestion en la
Institucion

Alto indice de rotacion
del personal

Falta de inyeccion de
capital por parte de
los socios e
inversionistas a plazo
fijo

Rentabilidad baja con
un margen promedio
acorde a los valores
del cooperativismo

Falta da capacitacion
al personal

No existe indices de
desempenio del
personal

TOTAL

Elaborado por: Autor
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Tabla N° 54: Priorizacién de Amenazas

Factores

Inflacion

Producto
Interno
Bruto

Tasas de
interés

Balanza
comercial

Riesgo
pais

Politico

Tiempo
de
respuesta
a sus
proforma
S

Conoce
los
productos
ylo
servicios
que
ofrece la
Cooperati
va
Segurida
denla
matriz y/o
agencias
Servicio
de
parquead
ero
Conocimi
ento de
los
productos
y . .
servicios
de la
Cooperati
va
Cooperati
vas de su
segmento
son la
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competen
cia,

TOTAL

Elaborado por: Autor
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Factores

Tabla N° 55: Priorizacién de Oportunidades

Legal

Pobreza

Desempleo

Migracién

Tecnoldgico

Ecoldgico

Tiempo de
proveedor

Trato que recibe
del personal

Comunicacién que
ofrece el personal

Frecuencia que
requiere de sus
productos y/o
servicios

Calidad de sus

productos y/o

Servicios

Financiamiento
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| que le otorgan |

Cumple con sus
pagos

Edad de los socios
y clientes

Calidad de
productos y/o
servicios que
recibe

Seguridad de los
ahorros

Recomendacioén a
familiares y amigos

Informacién que
entrega el personal

Amabilidad y
respeto del
personal

Atencidn prestada
por el personal

Ubicacién de la
matriz y/o agencias

Limpieza en la

matriz y/o agencias
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Espacios
distribuidos en el
interior de la
matriz y/o agencias

Decoracién en la

matriz y/o agencias

Accesibilidad de las
agencias

Tiempo de espera
para un crédito

Costos con los que
opera la
Cooperativa

Horario de
atencion al cliente

Realizacion de un
tramite en la
Cooperativa

TOTAL

Elaborado por: Autor
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Con el fin de obtener las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades que
seran de mayor relevancia en la elaboracion de las estrategias para la empresa,

se presentan a continuacion los resultados obtenidos:

Tabla N° 56: Fortalezas Priorizadas

Fortalezas Ubicacion

Habilidad gerencial para resolver los problemas de financiamiento 37.5
y liquidez

Sistema informético que posibilita la administracion y control del

negocio financiero

Tiene capacidad financiera para cubrir las obligaciones de corto
plazo

Elaborado por: Autor

Tabla N° 57: Debilidades Priorizadas

Debilidades Ubicacion

La gerencia tiene centralizada las actividades

Falta de inyeccidn de capital por parte de los socios e
inversionistas a plazo fijo

Falta un sistema de medicién y control de gestion en la Institucion

Alto indice de rotacion del personal

Falta da capacitacién al personal

No existe indices de desempefio del personal

Falta de difusion de informacién a las agencias

Elaborado por: Autor
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.Tabla N° 58: Oportunidades Priorizadas

Oportunidades

Ubicacién

Seguridad de los ahorros

6.5

Costos con los que opera la Cooperativa

12.3

Factor Legal

17.5

Factor Tecnolégico

22.5

Edad de los socios y clientes

27.5

Recomendacién a familiares y amigos

31.8

Atencién prestada por el personal

36.2

Informacién que entrega el personal

40.6

Amabilidad y respeto del personal

44.9

Ubicacion de la matriz y/o agencias

49.2

Tiempo de espera para un crédito

53.5

Realizacion de un trdmite en la Cooperativa

57.8

Espacios distribuidos en el interior de la matriz y/o agencias

62

Horario de atencién al cliente

Elaborado por: Autor

Tabla N° 59: Amenazas Priorizadas

Amenazas

Ubicacién

Cooperativas de su segmento son la competencia

14.61

Tasas de interés

29.22

Seguridad en la matriz y/o agencias

40

Conocimiento de los productos y servicios de la Cooperativa

Factor Politico

Inflacion

Elaborado por: Autor
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En funcion de los resultados obtenidos se elabora la hoja de trabajo de los

factores priorizados, que a continuacion se presentan:

Tabla N° 60: Hoja de trabajo factores priorizados

Fortalezas

Oportunidades

F1 Habilidad gerencial para resolver los
problemas de financiamiento y liquidez.

F4 Sistema informatico que posibilita la
administracion y control del negocio financiero.
F3 Tiene capacidad financiera para cubrir las

obligaciones de corto plazo.

016 Seguridad de los ahorros.

027 Costos con los que opera la Cooperativa
01 Factor Legal.

05 Factor Tecnolégico.

014 Edad de los socios y clientes.

017 Recomendacion a familiares y amigos.
020 Atencion prestada por el personal.

018 Informacion que entrega el personal.
019 Amabilidad y respeto del personal.

021 Ubicacion de la matriz y/o agencias.
026 Tiempo de espera para un crédito.

029 Realizacion de wun tramite en la
Cooperativa.

023 Espacios distribuidos en el interior de la
matriz y/o agencias.

028 Horario de atencidn al cliente

Debilidades

Amenazas

D1 La gerencia tiene centralizada las
actividades.

D6 Falta de inyeccidn de capital por parte de
los socios e inversionistas a plazo fijo.

D4 Falta un sistema de medicién y control de
gestion en la Institucion.

D5 Alto indice de rotacion del personal.

D8 Falta da capacitacion al personal.

D9 No existe indices de desempefio del
personal.

D2 Falta de difusion de informacion a las

agencias.

Al12 Cooperativas de su segmento son la
competencia.

A3 Tasas de interés.

A9 Seguridad en la matriz y/o agencias.

A 11Conocimiento de los productos y servicios
de la Cooperativa.

A6 Factor Politico.

Al Inflacién.

Elaborado por: Autor
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2.8 MATRIZ DE APROVECHAMIENTO

La matriz de aprovechamiento posibilita relacionar las fortalezas de mas alto
iImpacto con las oportunidades tomadas de las matrices de impacto, para entregar
a la institucidbn una herramienta de gestion que permita determinar acciones

estratégicas.
En éste sentido, para cuantificar se toma los registros 5 (impacto alto), 3 (impacto
medio), 1 (impacto bajo) y se pregunta en qué medida una fortaleza puede

aprovechar una determinada oportunidad.

Los resultados permitiran disefiar las estrategias para que la Institucion logre sus
objetivos, utilizando sus fortalezas y aprovechando sus oportunidades.
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Tabla N° 61: Matriz de Aprovechamiento

Fortalezas

a L E
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@ [ o 8
. © T = g ©
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@ © S C
T O = O o
o C S O ‘S
g g E ¢ o
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T © n F ©
Seguridad de los ahorros 5 3 3 11
Costos con los que opera la Cooperativa 3 1 3 7
Factor Legal 3 1 1 5
Factor Tecnolégico 1 3 3 7
Edad de los socios y clientes 1 1 1 3
Recomendacion a familiares y amigos 1 1 1 3
Atencidn prestada por el personal 1 1 1 3
Informacién que entrega el personal 1 3 1 5
Amabilidad y respeto del personal 1 1 1 3
Ubicacion de la matriz y/o agencias 1 1 1 3
Tiempo de espera para un crédito 1 1 1 3
Total 19 17 17 53

Elaborado por: Autor

Se puede observar que las oportunidades de mayor impacto son: la seguridad de
los ahorros, los costos con los que opera la Cooperativa, los factores tecnoldgico
y legal, y la informacion que entrega el personal. Asi mismo las fortalezas de

mayor impacto son habilidad gerencial
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financiamiento y liquidez y Sistema informético que posibilita la administracién y

control del negocio financiero.

Valor de la matriz

Indice d tencilidad = x 100
fiice ae potencilica Valor de aprovechamiento total X filas X columnas

. . 53
Indice de potencialidad = T 11%3 x 100

Indice de potencialidad = 32.12%

El indice de aprovechamiento es del 32,12%, que indica un nivel de baja
estabilidad, por lo que hay que utilizar las fortalezas con las que cuenta la
Cooperativa para desarrollar estrategias ofensivas que permitan aprovechar
eficientemente las oportunidades de tal forma que se pueda proyectar un

desarrollo sostenible en la institucién financiera.
2.9 MATRIZ DE VULNERABILIDAD

La matriz de vulnerabilidad permite interrelacionar los factores que impactan
negativamente al funcionamiento de la institucion a nivel interno versus externo,
esto es, debilidades y amenazas tomadas de las matrices de impacto. En el
analisis de vulnerabilidad se priorizan las acciones estratégicas a tomar y asi
evitar que las amenazas se aprovechen de las debilidades de la Cooperativa.
Para cuantificar se toma los registros 5, 3, 1 y se pregunta en qué medida una

amenaza puede aprovechar una determinada debilidad.
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Tabla N° 62: Matriz de Vulnerabilidad

Amenazas
o Total
©
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La gerencia tiene centralizada las actividades 5 3 3 1 16
Falta de inyeccion de capital por parte de los 5 1 3 1 14
socios e inversionistas a plazo fijo
Falta un sistema de medicién y control de 1 3 1 1 8
gestion en la Institucién
Alto indice de rotacion del personal 3 1 3 1 10
Falta da capacitacion al personal 3 1 3 1 10
No existe indices de desempefio del personal 1 1 1 1 6
Falta de difusion de informacion a las agencias 3 1 3 1 10
Total 21 11 17 7 74

Elaborado por: Autor

Las principales amenazas a las que se puede ver enfrentada la Cooperativa son:
Cooperativas de su segmento y conocimiento de los productos y servicios de la
Cooperativa. Las principales debilidades son: la gerencia tiene centralizada las

actividades y la falta de inyeccion de capital por parte de los socios e

inversionistas a plazo fijo.
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Valor de la matriz

Indice de vulnerabilidad = — - x 100
Valor afectacion total X filas X columnas

74
Indice de vulnerabilidad = —— x 100
5X 7% 6

Indice de vulnerabilidad = 35.23%

El indice de vulnerabilidad es del 35.23%, que indica un considerable porcentaje
de riesgos (debilidades y amenazas) que afectan directamente al desarrollo
normal de sus actividades, por lo que hay que tomar en cuenta las principales
debilidades que asechan a la Institucion, para desarrollar estrategias defensivas

gue ayuden a fortalecer la posicion de la Cooperativa.
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2.10 MATRIZ ESTRATEGICA

Tabla N° 63: Matriz estratégica

FORTALEZAS - F

F1 Habilidad gerencial para
resolver los problemas de
financiamiento y liquidez.

F4 Sistema informatico que
posibilita la administracion y
control del negocio financiero.

F3 Tiene capacidad financiera
para cubrir las obligaciones de
corto plazo.

DEBILIDADES - D

D1 La gerencia tiene
centralizada las actividades.

D6 Falta de inyeccién de
capital por parte de los socios
e inversionistas a plazo fijo.

D4 Falta un sistema de
medicion y control de gestion
en la Institucion.

D5 Alto indice de rotacion del
personal.

D8 Falta de capacitacion al
personal.

D9 No existe indices de
desemperio del personal.

D2 Falta de difusion de
informacion a las agencias.

OPORTUNIDADES - O

016 Seguridad de los ahorros.

027 Costos con los que opera
la Cooperativa.

01 Factor Legal.
O5 Factor Tecnolégico.

014 Edad de los socios y
clientes.

017 Recomendacion a
familiares y amigos.

020 Atencion prestada por el
personal.

018 Informacion que entrega el
personal.

019 Amabilidad y respeto del
personal.

0O21Ubicacién de la matriz y/o
agencias.

026 Tiempo de espera para un
crédito.

029 Realizaciéon de un tramite
en la Cooperativa.

023 Espacios distribuidos en el
interior de la matriz y/o
agencias.

028 Horario de atencion al

027-017-F1:
Incrementar la rentabilidad de
los activos.

016-014-F1.
Incrementar captaciones

01-05-F3: Fortalecimiento
patrimonial

020-018-F4:
Mejorar los servicios a los
socios y clientes

019-028-F4:
Aumentar la satisfaccion del
cliente

014-017-D6:

Incrementar el niimero de
socios y clientes

018-028-D2:
Difundir material informativo y
de publicidad
020-019-D8:

Generar clima laboral
adecuado

018-019-D9:

Talento humano comprometido
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cliente

AMENAZAS -A

Al12 Cooperativas de su

segmento son la competencia.

A3 Tasas de interés.

A9 Seguridad en la matriz y/o
agencias.

Al1 Factor poalitico.

A6 Conocimiento de los
productos y servicios de la
Cooperativa

Al Inflacion.

A9-AB-F1:

Mejorar la gestion
administrativa

A3-A9-F3:

Ofertar productos y servicios

acorde a las necesidades de
los socios y clientes

A9-F4:

Optimizar recursos
tecnoldgicos

A9-A6-D1:

Mejorar la imagen de la
Cooperativa.

A3-Al-D4:

Establecer indicadores de
gestién.

Elaborado por: Autor
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CAPITULO Il
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

“El direccionamiento estratégico es una etapa de la Planificacién Estratégica,
para conseguir su objetivo general y sus objetivos especificos, dentro de un
marco de racionalidad, transparencia y eficiencia del gasto; debiendo comprender
a todas las instituciones y actores que se encuentran involucrados en su

gestion”.*®

En éste sentido en el direccionamiento estratégico se determinan directrices para
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Santa Ana de Naydn” en la cual realizaran
sus operaciones de forma eficaz y eficiente bajo un ordenamiento estratégico. Su
planeamiento estratégico consta de principios y valores en los cuales se
establecen la cultura propia de la entidad financiera, la misién y vision y de igual

forma las estrategias para el cumplimiento de los objetivos.

3.1 MATRIZ AXIOLOGICA

La matriz axiolégica es una conceptualizacion de un conjunto de principios y
valores de cada uno de los grupos que conforman la Cooperativa a través de los
cuales se tiene como objetivo final el establecer una guia necesaria para la
formulacién de una escala de valores interna y ser un apoyo para una evaluacion

futura.

Por lo cual a través de lo expuesto la matriz axiologica es la que sirve y guia a la
formulacion y establecimiento de la escala de valores de la institucion, esto en
conjunto con la base tedrica de la deontologia, la misma que estudia los
fundamentos del deber y las normas morales de cada uno de los funcionarios,

aplicado a los grupos de referencia institucional.

'8 JONES Gareth R.: Hill Charles, Administracién Estratégica: Un enfoque integrado, McGraw Hill, 3ra
edicién, Colombia, 1996, pag 49
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3.1.1 Principios

Segun Wilcox, D, Ault, P. Agee, W., Cameron, G. (2001; pag. 163), plantean que
los principios son el conjunto de principios y creencias que forman parte de la
cultura organizacional con el objetivo primario de asegurar el correcto desarrollo

de las operaciones propias de las entidades.

Fred, D. (2003; pag. 158), indica que un principio es el primer instante de la

existencia de una empresa, lo que se acepta en esencia y fundamento.

Bajo lo establecido los principios son el conjunto de creencias, reglas o normas
establecidas dentro de una Institucion con lo cual se puede determinar una

imagen interna y externa que se proyecta.

Para que se realicen las acciones de una manera correcta en el Cooperativa es

necesario el establecer los siguientes principios basicos de uso:

e Ambiente laboral: Establecer y desarrollar un trato e inclusion de
excelencia para todos los trabajadores dentro de la instituciébn siempre

manteniendo el respeto y la cordialidad para ellos.

e Desarrollo de talento humano: Fomentar las oportunidades y opciones de
crecimiento laboral basado en rendimientos y méritos obtenidos por cada

funcionario.

e Trabajo en equipo: Estimular la unificacion jerarquica de todos los niveles
de gestion dentro de la Cooperativa para alcanzar las metas y objetivos

institucionales.
e Vocacion de servicio: Prestacion directa y correcta de ayuda y guia a los

socios y clientes de la Cooperativa que soliciten cualquier tipo de apoyo

institucional para saldar sus necesidades e inquietudes.
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e Innovacion: Actitud de crecimiento y modificacion diario con un enfoque de

mejoramiento continuo institucional.

Tabla N° 64: Matriz Axiolégica de Principios

Grupos de | Directivos | Empleados Proveedores | Socios y | Competencia
referencia clientes
Principios
Ambiente laboral X X X X X
Desarrollo del X X X X X
talento humano
Trabajo en X X X - -
equipo
Vocacion de X X X X X
servicio
Innovacion X X X X -
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon
Elaborado por: Autor
3.1.2 Valores

Goodstein, L. Nolan, T. y Pfeiffer, W. (2004; pag. 19), mencionan que los valores
son habitos establecidos y actitudes hacia los sucesos o fenémenos; son
creencias e ideas fundamentales que un individuo tiene, y funcionan como un
criterio para escoger entre las alternativas, por lo cual los valores son cualidades
morales que representan la responsabilidad ética y social de los funcionarios de la

cooperativa al desarrollar las labores diarias.
Es asi como para la Cooperativa se plantean los siguientes valores:
e Honestidad: Actuar, comportarse y expresarse con sinceridad con los

socios y clientes para que tengan la confianza de utilizar los diferentes

servicios que oferta la Cooperativa.
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Agilidad: Habilidad institucional para la optimizacion de tiempos en la
entrega de los servicios.

Confianza: Ofertar seguridad y firmeza en las diferentes transacciones
financieras.

Compromiso: De los clientes externos e internos a un responsable
desemperiio generando resultados y beneficios tangibles.

Seguridad y solvencia: Minimizar o abolir por completo el riesgo y de
establecer parametros de capacidad para la administracion correcta de los
fondos.

Responsabilidad: Actuacion correcta y centrada de la intermediacion

financiera de los recursos que la Cooperativa pone para sus clientes y

socios.
Tabla N° 65: Matriz Axioldgica de Valores

Grupos de | Directivos | Empleados Proveedores | Socios vy | Competencia
referencia clientes
Principios
Honestidad X X X X -
Agilidad X X X X X
Confianza X X X X X
Compromiso X X X X X
Seguridad y X X X X -
solvencia
Responsabilidad X X X X -

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon

Elaborado por: Autor

A través de las tablas realizadas de valores y principios se establece y se verifica

como

los mismos se desarrollan y se utilizan dentro de los diferentes grupos

jerarquicos en la Cooperativa con lo cual se visualiza de manera correcta como es

la interaccién en las operaciones institucionales.
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3.2 VISION

Segun Vasquez V. (2002; pag. 107), “la vision es la declaraciéon amplia y
suficiente de donde quiere que su organizacion este dentro de 5 0 10 afios. Es un
conjunto de ideas generales que proveen el marco de referencia de lo que una
organizacion es y quiere ser en el futuro. La vision de futuro sefiala rumbo, da
direccion, es la cadena o el lazo que une en la organizacion el presente y el

futuro”.

Es asi que la vision es la maxima aspiracion para la institucion financiera, es decir
se puede entender como el lugar o el sitio al cual se quiere llegar en el largo plazo

con el desarrollo de las actividades financieras.

La formulacion de la visién se desarrolla bajo los siguientes aspectos basicos:

e Proyectar suefios y esperanzas bajo un concepto de realidad.
e Incorporacion de intereses comunes y valores.

e Ser alentadora y positiva.

e Tener lenguaje enaltecedor.

e Crear sinergia.

e Enmarcarse en la mision empresarial.

e Mantener dimension de tiempo.

e Ser integradora.

La vision que la Cooperativa ha formulado es: “La Cooperativa Santa Ana de
Nayon, es una Institucion de reconocimiento, prestigio, confianza y credibilidad.
Ofrece servicios financieros que satisface necesidades de los socios, cuenta con
personal altamente capacitado y motivado para cumplir con los objetivos
institucionales, incrementa su cobertura en los servicios urbanos vy rurales en el

territorio nacional”.

Por lo cual la visién de Cooperativa no cumple con los pardmetros basicos por lo

tanto se propone la siguiente vision: “Ser el principal nexo entre nuestros socios y
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sus expectativas deseadas, como una institucion financiera soélida para el

cooperativismo nacional en el afo 2017”.

3.3 MISION

Goodstein, L. Nolan, T. y Pfeiffer, W. (2004; pag. 22) mencionan que la mision es
un enunciado claro del tipo de negocio en el que se halla la Institucion, una
definicion concisa del propésito que trata de lograr en la sociedad y/o en la

economia.

Por lo que la misién es una declaracion primaria de cada uno de los propositos y
la razon de ser de la Institucion, en el cual se describe que necesidades pretende

cumplir y satisfacer.

Para establecer la mision se debe consideran las siguientes preguntas:
e ¢ Qué clase de institucibn somos?

e ¢ Qué ofrecemos?

e ¢Paraquién?

e ¢ Qué nos hara diferentes del resto?

La mision que la Cooperativa ha formulado es: “Brindar servicios financieros de
manera competitiva con la calidad de beneficio al cliente, oportunidad y eficiencia,
para satisfacer las necesidades y demandas de sus socios. Contribuyendo desde
su especialidad al desarrollo de los sectores rurales, urbanos y populares del

territorio nacional”.

Por lo cual la misién de Cooperativa no cumple con los elementos que debe tener

una misioén y por lo tanto se propone la siguiente:

“‘Somos una institucién financiera comprometida con los principios y valores
corporativos; que se dedica a la intermediacion financiera, con talento humano
honesto y eficiente, para satisfacer las necesidades de sus socios y clientes con

responsabilidad social al 2017”.
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3.4 OBJETIVOS

Son la exteriorizaciéon del compromiso institucional de producir resultados,
permitiendo evaluarlos en las areas de interés para la empresa, aprovechando

efectivamente los recursos humanos y financieros.

Por lo que al determinar los objetivos de la Institucion, se formulan en funcién de

la matriz estratégica y se relacionan con los factores clave de éxito por

perspectivas del mapa estratégico y que segun Kaplan, R. Norton, D. (2004; pag.

8), establecen dos tipos de relaciones: horizontales y verticales.

e Relaciones horizontales: Indican la l6gica de integracién entre las areas y
funciones de cada perspectiva.

e Relaciones verticales: Esclarecen las dependencias de un factor clave con
otro, entre perspectivas, y establecen las relaciones de causa - efecto entre
los objetivos de la Institucion.

Por lo que los objetivos son los que convierten en términos posibles y realizables
a la vision corporativa y deben asegurarse a través de una serie de reglas basicas
para que las personas de la Institucion se impliquen y comprometan en su

consecucion.

Para tal efecto, el profesor e investigador George T. Doran publicé un articulo en

la Revista Management Review, en el que definido la herramienta denominada

SMART. (Inteligente o astuto, en inglés), se usa como recurso nemotécnico para

recordar las principales caracteristicas que debe tener un objetivo, y por tanto,

sugiere cinco sencillas normas para su ejecucion:

e Specific (Especifico): Claros, definidos y bien comprensibles.

e Measurable (Medible): Permiten ser evaluados de acuerdo a un parametro
cuantificable.

e Achievable (Realizable): que sea posible lograr los objetivos conociendo los
recursos y las capacidades.

e Realistic (Realista): Que sean posibles de ejecutar con los recursos

disponibles actualmente o potencialmente.
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e Time-Bound (Limitado en tiempo): Deben tener una fecha de inicio y una

fecha final concreta.

En éste contexto los objetivos que se proponen son:

e Mejorar la gestién administrativa

e Incrementar la rentabilidad de activos

e Mejorar el servicio a los socios y clientes

e Aumentar la satisfaccion de socios y clientes

e Incrementar ventas

e Establecer indicadores de gestion administrativa

e Generar un clima laboral adecuado y comprometido
e Ofertar nuevos productos y servicios financieros

e Mejorar el sistema de informacién y comunicacion para la toma de decisiones
e Mejorar los recursos tecnoldgicos

e Incrementar el nimero de socios y clientes

e Mejorar la imagen de la Cooperativa

3.5 ESTRATEGIAS

La estrategia se compone de una serie de acciones planificadas que ayudan
atomar decisionesy a conseguir los mejores resultados posibles. Radica en
concebir a la estrategia como como un proceso de implementacién disciplinada y

permanente que garantice la excelencia organizacional.

Segun Gomez I. y Balkin B. (2003, p. 159), mencionan que la formulacién de la
estrategia es el disefio de un método o camino para alcanzar la misién de la
empresa. Por lo que una estrategia eficazmente formulada integra, ordena y
asigna los recursos internos de la empresa y hace un uso apropiado de la

informacioén del entorno externo.

Asi mismo para los autores Wheelen T. y Hunger J. (2007, p. 12), indican que la

formulacién estratégica es el desarrollo de planes a largo plazo para administrar
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de manera eficaz las oportunidades y amenazas ambientales con base en las

fortalezas y debilidades corporativas.

De igual manera para Bueno, C. Salmador S. y Morcillo O. (2006, p. 88),
sostienen que la formulacion de la estrategia consiste en la identificacion y
evaluacion de las diferentes opciones estratégicas que se presentan, y culmina

con la selecciéon de una de ellas.

Para tal efecto en el mapa estratégico que es una herramienta del balanced

scorecard se describe la implementacién de la estrategia.

3.6 Mapa Estratégico

El mapa estratégico proporciona una representacion visual de la estrategia, es
una manera de proporcionar una vision macro de la estrategia de una Institucion a
través de un lenguaje para describir la estrategia, antes de elegir las métricas

para evaluar su desempefio.

Asi mismo el mapa estratégico es un conjunto de objetivos estratégicos que se
conectan a través de relaciones causales, ayudan a entender la coherencia entre
los objetivos estratégicos y permiten visualizar de manera sencilla y muy grafica la

estrategia de la Institucion.

En éste sentido el mapa estratégico se enfoca en los mensajes claves de la
estrategia y en los objetivos estratégicos, es decir permite alinear a todos los
miembros de la Institucion hacia la consecucién de los objetivos descritos, a

comunicarlos y a definir qué es lo que tiene que hacer para alcanzarlos.

Por lo tanto el mapa estratégico debe ser:

e Claro

e Accionable, que se pueda transmitir facilmente.
e Focalizado en la Institucion.

e Mediante pocas cosas que deben asegurarse.
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Integral, que contenga todos los elementos que se requieran comunicar a los
distintos frentes de la Institucion.

Estructurable en una pagina.

También el mapa estratégico explica las perspectivas o dimensiones claves que

son necesarias para garantizar la creacion de valor a los diferentes estamentos y

clarifica la cadena logica de los objetivos de la empresa a través de cuatro

perspectivas:

Perspectiva Financiera: Identifica los objetivos financieros de la Institucion
para un periodo determinado, deben ser objetivos cuantificables y por tanto
medibles. Los resultados financieros se consiguen Unicamente si los clientes
estan satisfechos.

Perspectiva del Cliente: Identifica qué se tiene que hacer para conseguir los
objetivos financieros teniendo en cuenta la satisfaccion de los clientes; es
decir, lograr satisfacer los clientes con la venta de productos y/o prestacion
de servicios para facilitar alcanzar las metas planteadas. La propuesta de
valor para el cliente es generar ventas y consumidores fieles

Perspectiva Interna: Define qué se tiene que hacer de manera interna para
satisfacer la perspectiva de los clientes y alcanzar la perspectiva financiera.
Los procesos internos constituyen el engranaje que lleva a la préactica la
propuesta de valor para el cliente.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: Define cual es el conocimiento y/o
capacidades a desarrollar para cumplir la perspectiva interna. Si la
perspectiva de aprendizaje y crecimiento no identifica claramente qué tareas
(capital humano), qué tecnologia (capital de la informacién) y qué entorno
(cultura organizacional) se necesitan para apoyar los procesos, la creacion de

valor no se producira.

Asimismo las perspectivas escritas por Robert S. Kaplan, muestran con detalle los

puntos de accion que se deben de tomar en cuenta:

La perspectiva financiera describe los resultados tangibles de la estrategia en

términos financieros. Los indicadores clave para evaluar el éxito o fracaso de

131



la estrategia son la rentabilidad de la inversion, el valor para los accionistas y
el crecimiento de los ingresos.

e La perspectiva del cliente define la propuesta de valor para los clientes
valorando la calidad constante y la entrega puntual, entonces, las habilidades,
los sistemas y los procesos de desarrollo de nuevos productos y servicios de
gran funcionalidad adquieren gran valor.

e La perspectiva de procesos internos identifica los procesos criticos que se
espera tengan el mayor impacto sobre la estrategia.

e La perspectiva de aprendizaje y crecimiento hace referencia a los activos
intangibles mas importantes para la estrategia. Los objetivos de esta
perspectiva se centran en las tareas, los sistemas y el tipo de ambiente
requeridos para apoyar los procesos internos de creacion de valor.

En consonancia con lo descrito anteriormente se presentan las perspectivas con

los ejes de los objetivos estratégicos:
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Cuadro N° 1: Ejes de los objetivos estratégicos

Perspectiva Eje Objetivos estratégicos
] . Crecimiento Incrementar ventas

Financiera — — -
Rentabilidad Incrementar rentabilidad de activos
Servicio de calidad Incrementar la satisfaccion del cliente
Crecimiento Incrementar el ndmero de socios y

_ clientes

Cliente i — : i
Diferenciacién del | Mejorar los atributos de los productos y
servicio servicios
Credibilidad Mejorar la Imagen de la Institucion
Innovacién Mejorar la gestion administrativa
Eficiencia Mejorar el servicio a los socios

Proceso Interno _ — _
Desempefio Establecer indicadores de gestion
Tecnologia Mejorar los recursos tecnolégicos

Aprendizaje y Crecimiento

Capital humano

Generar clima laboral adecuado

Cultura organizacional

Mejorar el sistema de Informacién y

Comunicacion

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayén
Elaborado por: Autor

En éste contexto se plantea el mapa estratégico con sus

perspectivas,

dimensiones y estrategias para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de

Nayon.
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Cuadro N° 2: Mapa Estratégico

Perspectiva Dimension Estrategia

Financiera Maximizar el
valor de la Incrementar la rentabilidad de Incrementar ventas
Cooperativa activos

Clientes Maximizar la Incrementar la | Incrementar el Mejorar los Mejorar la
satisfaccion satisfaccion namero de atributos de imagen de la
de los socios del cliente Socios y los productos Institucion

clientes y servicios

Procesos Optimizar la Mejorar la Mejorar el Establecer Mejorar los

Internos ejecucion de gestion servicio a los indicadores recursos
los socios administrativa socios de gestion tecnoldgicos

Aprendizaje | Optimizar la

y gestion de Generar clima laboral Mejorar el sistema de

crecimiento innovacion y adecuado informacion y comunicacion
aprendizaje

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon
Elaborado por: Autor

Kovacevic, A. y Reynoso, A. (2010; pags; 4 y 5), mencionan que para mejorar la

implementacion de una estrategia se deben sefialar los factores criticos para

alcanzar la ejecucion de la estrategia.
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Cuadro N° 3: Factores Criticos del éxito

Factores criticos del éxito

Relacionados con lo financiero

Crecimiento de ventas

Rentabilidad de activos

Relacionados con los clientes

Imagen de calidad

Crecimiento de socios y clientes

Crecimiento de la satisfaccion de socios y clientes

Mejora de atributos de los productos y servicios

Relacionados con los procesos

Gestién administrativa

Excelencia en el servicio

Indicadores de gestion

Recursos tecnolégicos

Relacionados con las personas

Clima laboral adecuado

Relacionados con la informacion

Sistema de informacién y comunicacion

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon

De igual forma para que tenga éxito la ejecucién de la estrategia, los autores
Kovacevic, A. y Reynoso, A. indican que sefialen un foco estratégico ya que la
estrategia contiene muchos elementos que tienden a desperdigarse por lo que se

Elaborado por: Autor

aumenta la probabilidad de que no se ejecute.

En éste sentido en el mapa estratégico se determina el foco, es decir la ruta

critica de como la institucién puede alcanzar su visién y definir una propuesta de

valor para los socios y diferenciadora de la competencia.
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Cuadro N° 4

: Ruta critica

Perspectiva Dimension Estrategia

Financiera Maximizar el
valor de la Incrementar la rentabilidad de Incrementar ventas
Cooperativa activos

Clientes Maximizar la Ir}o(ementar la | Incrementar el Mejorar los Mejorar la
satisfaccion satisfaccion namero de atributos de imagen de la
de los socios del cliente sSocios y los productos Institucion

‘\ clientes y servicios

Procesos Optimizar la Mejorar la \\Mejorar el Establecer Mejorar los

Internos ejecucion de gestion servicio a los indicadores recursos
los socios admir]i§strativa socios de gestién tecnoldgicos

Aprendizaje Optimizar la

y gestion de Generar clima laboral Mejorar el sistema de

crecimiento innovacion y adecuado informacion y comunicacion
aprendizaje

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon

Elaborado

por: Autor

El foco estratégico se centra en un clima laboral adecuado con un mejoramiento
de la gestion administrativa para incrementar la satisfaccion del cliente y lograr
aumentar la rentabilidad de los activos en la institucion financiera. Su propuesta
de valor se centrard en la satisfaccion del personal con un mejor conocimiento del
mercado financiero para lograr fidelizar a los clientes e incrementar los ingresos

en la Cooperativa.

3.7 IDENTIFICACION Y DESARROLLO DE LAS INICIATIVAS ESTRATEGICAS
(PROYECTOS)

3.7.1 Identificacién de las Iniciativas Estratégicas
Una vez determinado el foco estratégico con su propuesta de valor se tiene que
identificar las iniciativas estratégicas para la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Santa Ana de Nayon buscando el cumplimiento de los objetivos estratégicos.
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Cuadro N° 5: Identificacion de las Iniciativas Estratégicas

Perspectivas Ejes Objetivos Iniciativas Estratégicas
Estratégicos
Financiero Rentabilidad | Incrementar la rentabilidad de | Incremento de la cartera
activos. de clientes
Clientes Servicio de | Incrementar la satisfaccién | Plan de satisfaccion al
calidad del cliente. cliente
Procesos Innovacion Mejorar la gestion | Difusion de una cultura de
Internos administrativa. gestion estratégica.
Eficiencia Mejorar el servicio a los | Mejoramiento del servicio.
socios.
Aprendizaje vy | Capital Generar clima laboral | Capacitacién y motivacion
Crecimiento Humano adecuado

Elaborado por: Autor
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3.7.2 Elaboracion de Perfiles

Cuadro N° 6: Proyecto para incrementar la cartera de clientes

Tiempo

Objetivo Incrementar la rentabilidad de activos.
Area Administrativa
Plazo Mediano
Alcance Enfocarse en los clientes actuales que serviran de referencia
para la obtencibn de nuevos clientes, ademas debera
establecerse los clientes potenciales e ideales para la
Institucion.
e Determinar las necesidades de Ila
Cooperativa $ 400
Actividades e Analizar el mercado financiero $ 300
e Segmentar el ciclo de vida del cliente $ 300
o Disefiar estrategias de captacion de clientes $ 300
e Presentacion del proyecto $ 100
e Correccion del proyecto $ 100
e Aprobacion del proyecto $ 100
e Ejecucién del proyecto Aot
Costo estimado $19.600
300 dias

Elaborado por: Autor
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Cuadro N° 7: Plan de satisfaccion al cliente

Objetivo Incrementar la satisfaccion del cliente.

Area Gerencia

Plazo Corto

Alcance Identificar la percepcion, fidelidad y aceptacion que tienen los

clientes de los productos y servicios que oferta la Institucion

e |Identificar las necesidades de la

Cooperativa. $ 200
o Determinar las necesidades de los socios y
. $ 200
clientes.
Actividades :
e Elaborar la encuesta para los socios y
clientes. $ 200
e Presentacion de la encuesta.
. $ 100
e Correccion de la encuesta. $ 100
e Aprobacion de la encuesta. $ 100
e Ejecucion de la encuesta $ 5.000
Costo estimado $5.900

Elaborado por: Autor
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Cuadro N° 8: Proyecto de difusién de una cultura de gestion estratégica

Objetivo Mejorar la gestion administrativa.
Area Gerencia
Plazo Mediano
Alcance Desarrollar la propuesta de difusion de la gestion estratégica
para proveer soluciones acertadas eficientes.
¢ |dentificar los procesos $ 400
e Formalizar compromisos $ 400
Actividades e Levantamiento de informacion $ 800
e Anadlisis de los procesos $ 300
¢ Disefo de los procesos $ 800
e Presentacion de los procesos $ 100
e Correccion de los procesos $ 100
e Aprobacion de los procesos S
: i $ 16.000
e Ejecucion de los procesos
Costo estimado $ 19.000
Tiempo
240 dias

Elaborado por: Autor
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Cuadro N° 9: Proyecto de mejoramiento del servicio

Objetivo Mejorar el servicio a los socios.
Area Gerencia
Plazo Corto

Desarrollar un modelo de atencién al cliente para alcanzar un mayor

Alcance . . > . .
nivel de eficiencia en la prestacion del servicio financiero.
¢ Identificar las debilidades del servicio $ 500
— e Elaborar un modelo de atencién al cliente $ 300
Actividades
e Presentacion del modelo $ 100
e Correccion del modelo $ 100
e Aprobacion del modelo $ 100
e Implementacion del modelo $12.000
Costo estimado
$ 13.100
180 dias

Tiempo

Elaborado por: Autor
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Cuadro N° 10: Proyecto de capacitacién y motivacién

Objetivo Generar clima laboral adecuado y comprometido
Area Administrativa
Plazo Largo

Desarrollar una propuesta de capacitacién y motivacion para el
Alcance _ »
personal de manera que se integren sus habilidades,
competencias e intereses institucionales con el afan de

robustecer una mejor posicion en el mercado financiero.

e Determinar las necesidades de
capacitacion del personal. $ 800
e Precisar los temas de capacitacion. $ 300
Actividades e Investigar instituciones de capacitacion $ 500
e Andlisis de beneficios, tiempo y costo $ 100
e Analisis y definicion de instructores y
metodologia $ 300
e Determinacion de los recursos requeridos $ 100
¢ Presentacion del proyecto $ 100
e Correccion del proyecto $ 100
e Aprobacion del proyecto $ 100
e Ejecucion del proyecto $ 30.000
Costo estimado $32.400
Tiempo
3 afios

Elaborado por: Autor
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CAPITULO IV
EVALUACION ECONOMICA - FINANCIERA

4.1 INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gestion son utilizados como instrumentos que permiten medir,
comprobar y evaluar las diferentes variables asociadas a objetivos y metas, esto
bajo un enfoque cuantitativo para determinar el comportamiento y la posicién

frente a diversas realidades en el &mbito empresarial

“Los indicadores de gestion se definen como un conjunto de variables que miden
un proceso o situacion. El proposito que persigue un indicador de gestion varia de
acuerdo a su uso; en general pueden utilizarse para comprender la situacion
actual, analizar el estado del proceso, controlar los procesos, regular parametros

de los procesos, aceptar o rechazar”.*

Es necesario entender que la meta u objetivo principal de los indicadores de
gestidén es la correcta evaluacion de la entidad en estudio de cada una de las
actividades que esta realiza o de su totalidad para determinar de manera concreta

la eficiencia y eficacia deseada.

Asimismo los indicadores de gestién establecen incrementos sostenidos dentro de
la posibilidad de la aplicacion correcta de un proyecto ya que se viabiliza una
ejecucion final de éxito; cabe mencionar que los diferentes lideres son los que
desarrollan la metodologia de indicadores de gestion y estan establecidos para
todo el ciclo de vida del proyecto.

Entre los principales indicadores de gestion se tienen:

19 sanchez, J. (2013). Indicadores de Gestién Empresarial. Estados Unidos. Pag. 70
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4.1.1 Indicadores de Cumplimiento

Son aquellos indicadores a través de los cuales se establecen conforme a un
hecho ya cumplido; y estan supeditadas a razones o indicadores que muestren el
grado de cumplimiento de diversas tareas planteadas, mediante la siguiente

formula:

Proyectos internos acabados en plazo
x 100

Proyectos internos totales
4.1.2 Indicadores de Calidad

Los indicadores de calidad son los que se plantean a través de la combinacion de
eficacia y eficiencia para la consecucion y cumplimiento de objetivos, todo esto

bajo la premisa de minimizar recursos, con la siguiente formula:

Numero de ocasiones en que se identifica determinada

caracteristica en las unidades observadas
- x 100
Total de unidades observadas

4.1.3 Indicadores de Evaluacion

Los indicadores de evaluacién son los que presentan una relacion unificada con
los meétodos de colaboracion o ayuda que identifican las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas; estableciendo una evaluacion de
rendimiento y de resultados deseados.

Numero de empleados que en la evaluacion de desempefio
se ubicaron entre 80 y 100 puntos
Numero total de empleados evaluados

x 100
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4.1.4 Indicadores de Eficiencia

“Son el resultado de comparar el rendimiento real del personal en sus acciones o
condiciones actuales con una norma de rendimiento previamente definida y

aceptada”.?®

La eficiencia es la capacidad y actitud para llevar a cabo un trabajo con el uso del
minimo tiempo y recursos; es asi como indicadores de eficiencia estan
relacionados razones financieras que establecen el tiempo que se requirié para la

finalizacion correcta de tareas.
Entonces es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados, es
decir es el grado de aprovechamiento de los recursos a través de la siguiente

formula:

Unidades Recursos/Unidad de Recurso

x 100
Unidades Esperadas/Unidad de Recurso

4.1.5 Indicadores de Eficacia

“Son comparaciones de lo realizado con los objetivos previamente establecidos,

es decir, miden si los objetivos y metas se cumplieron”.?*

Los indicadores de eficacia son aquellos que presentan relacién con los ratios o
razones a través de las cuales se mide el acierto o capacidad para la correcta

finalizacion de trabajos.

En ésta circunstancia es la extension en la que se alcanzan los resultados
planificados, por lo que son atributos de calidad, producto /grado de satisfaccion

del cliente, mediante la siguiente formula:

20 Fleitman, J. (2007). Evaluacién integral para implantar modelos de calidad. Ed. Pax México. México D.F.
2 sanchez, J. (2013). Indicadores de Gestién Empresarial. Estados Unidos. Pag. 79.
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Cantidad de Unidades Aceptadas/Unidades Producidas
Nivel de Referencia

100

4.1.6 Indicadores de Resultados

“Su finalidad es medir la manera mas directa posible el nivel de logro alcanzado”??

Los indicadores de resultados establecen como objetivo primario el medir y
establecer los resultados finales de un proyecto establecido y determinando de

manera directa cuales han sido los logros alcanzados.

4.2 PRESUPUESTO DEL PLAN

Al establecer cuales son los perfiles de cada uno de los proyectos, es necesario a
través de la evaluacion econdmica — financiera analizar el nivel de impacto que
tendra la Cooperativa en los flujos de ingresos, costos y gastos con la aplicacion

de los proyectos con un tiempo de ejecucion de corto, mediano y largo plazo.

Por lo cual para desarrollar las iniciativas estratégicas se debe tener en cuenta el

siguiente presupuesto global detallado a continuacion:

Cuadro N° 11: Presupuesto de los Proyectos

N. Iniciativas Estratégicas Plazo Presupuesto
1 | Plan de satisfaccion del cliente Corto $5.900

2 | Mejoramiento del servicio. Corto $ 13.100

3 | Incremento de la cartera de | Mediano $ 19.600

clientes

4 | Difusién de una cultura de gestién | Mediano $ 19.000

estratégica

5 | Capacitacion y motivacion Largo $ 32.400

Elaborado por: Autor

22 |pid.
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Al establecer los presupuestos de cada uno de las iniciativas estratégicas dentro

de la Cooperativa es de caracter fundamental distribuir dichos rubros para los

diferentes afios de ejecucién de cada una de las iniciativas estratégicas, esto

visualizado en el siguiente cuadro referencial:

Cuadro N° 12: Presupuesto segin desembolso

Periodo Costo Afos
2015 2016 2017
Corto plazo $ 19.000 $19.000
Mediano plazo $ 38.600 $ 19.600 $ 19.600
Largo plazo $ 32.400 $8.400 $12.000 $12.000
TOTAL $ 90.000 $ 47.000 $ 31.600 $12.000

Elaborado por: Autor

4.3 ANALISIS DE LA INCIDENCIA DE LOS PROYECTOS

A continuacion de la identificacion de los proyectos dentro de los flujos de

ingresos, costos y gastos de la Cooperativa es necesario desarrollar una tabla

clasificatoria de parametros a través de la cual se establezca una calificacién para

la incidencia de cada una de las iniciativas estratégicas.

Cuadro N° 13: Pardmetros de ponderacion

Parametros de medicion Equivalencia
Amplia incidencia de la variable
Alto =5 y
en la gestion
) Media incidencia de la variable en
Medio =3 »
la gestion
) Poca incidencia de la variable en
Bajo =1 »
la gestion

Elaborado por: Autor
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Cuadro N° 14: Iniciativas Estratégicas

Proyecto 1 Proyecto 2 Proyecto 3 Proyecto 4 Proyecto 5
Plan de ) ) Incremento de la | Difusion de una L
. » Mejoramiento del ] » Capacitacion y
satisfaccion del o cartera de clientes | cultura de gestion o TOTAL
) servicio. o motivacion
cliente estrategica

INGRESOS 13%

Intereses y descuentos 1% 0% 3% 0% 0% 4%
ganados

Comisiones ganadas 1% 1% 1% 0% 1% 4%

Ingresos por servicios 1% 1% 0% 0% 1% 3%

Otros ingresos 0% 0% 0% 1% 1% 2%

GASTOS 9%

Provisiones 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Gastos de personal 1% 1% 0% 1% 3% 6%

Honorarios 0% 0% 0% 0% 1% 1%

Depreciaciones 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Amortizaciones 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Otros gastos 0% 1% 1% 0% 0% 2%

COSTOS 4%

Servicios varios 0% 1% 0% 1% 1% 3%

Impuestos, contribuciones 0% 1% 0% 0% 0% 1%
y multas

Elaborado por: Autor
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4.4 ELABORACION DE FLUJOS DE INGRESOS, GASTOS Y COSTOS

En la elaboracion de flujos de ingresos, gastos y costos se desarrolla dos flujos
para la Cooperativa esto en funcién de que el primero no son tomados en cuenta
los proyectos propuestos en la investigacion mientras que en el segundo se
realiza la consideracion de unificar la realidad de la Cooperativa con los proyectos
y se ve el impacto real; a través de esto se establece de manera directa cual sera

el grado de crecimiento y mejoramiento que se dara en la entidad financiera.

4.4.1 Elaboracién de Flujo de Ingresos, Gastos y Costos sin proyectos

Tabla N° 66: Flujo de Ingresos, Gastos y Costos sin proyectos

FLUJO DE INGRESOS, GASTOS Y COSTOS - SIN PROYECTOS
A0S PROYECTADOS
Aiioam MA?SNEM KiloBase ANA{\S\SVERHEAL VARIACION A0 BASE
Kioama(¥) Kiloma )

Ao s Ailo e Ao
INGRESOS By | ug B un 0% 10556 553 ]
Interecesy descuentos ganados BIE T I 361 BN JEEEACTN TH60303,36 J330816,03
Comisiones ganats 000 [ 00 00 000 1] 00 00
Ingess orseiis wmwn | 1B B 08l HEN L ST
(e ngrscs woo|om N 0 3 % R
GASTOS s (1] 1315 58 08 WL 248068
Proisones B 0% il 0 il 0 0 il
Gastos depersone wy | e 1% 4 BB HmA 5148066
Honorariog W | 0B Y 0% ] ELT WS WY
Depreiaiones Hin i LN 0l oW A R Y
Amortiaciones wRE | W 11185 0 i} e % gt
(Otes st wa |1 40,8 0 0% B s BT
(0510 1813 15 wng i 1% % B0 151 15803
Seniios arios wms | 13304514 Ay Bitgie! JE WET%
Impuests, ontibucionesy mlts g | 15 03 SRy BN 0
EXECEDENTEDELPERIODO M) ' 47150 LITES 1501 A
HUIDEEFECTND TR0 457150 LITE 1568011 A

Elaborado por: Autor
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Interpretacion:

Al desarrollar el flujo de ingresos, gastos y costos sin la aplicacion de los

proyectos de la Cooperativa se obtienen las siguientes conclusiones:

El rubro de ingresos se ha establecido bajo la metodologia de Lawrence G. y
Chad Z.; a través del cual se obtiene que el porcentaje de crecimiento para todas
las cuentas de ingresos es del 55% y con esto se establece que sera un
crecimiento sostenido que la Cooperativa presentard en los tres afios de

proyeccion establecido dentro de la investigacion.

Por otra parte los gastos se ven modificados a través de politicas externas e
internas a la Cooperativa por lo cual se plantean diferentes porcentajes de
crecimiento todos y cada uno en referencia a los analisis verticales de los afios

2013 y 2014; obteniendo el crecimiento para los tres afios proyectados.

Al finalizar el flujo se presentan los Costos los mismos son estimados a través de
un caracter participativo dentro de la realidad de la Cooperativa por lo cual a
través del andlisis vertical se estima la representatividad porcentual de esta

cuenta y es asi como se proyectan los rubros que la conforman.

Se concluye que al proyectar la realidad futura de la Cooperativa es indudable

gue se tendran tres afios con excedente en cada periodo.

150



4.4.2 Elaboracion de Flujo de Ingresos, Gastos y Costos con proyectos

Tabla N° 67: Flujo de Ingresos, Gastos y Costos con proyectos

ESTADO DE FLUJ0S DEEFECTIVO - CON PROYECTOS

ANOSPROYECTADOS
. ANLSIS VERTIAL| . ANALSSVERTICAL -
ANO 2012 . AND BASE 2014 . VARIACION AND BASE
Ao ) Ao

Kios Kilo21te Kiony
INGRESOS (e 1y we | ux 15 (A} 06 1504705, 1% 2546644 T wamn
Interesesy descuentos ganados §13466,33 e | EEEM | uB 1510232, % SR Lantl
Comisines ganadzs 00 1l 0o [ 0w 0w 00 00
Ingresgs porsenviios i B ERE | O 13706 107796 66 1136
Oiros ingrests 00 1l bl [ 0w U wmy W5
GASTOS s §l mus | 58 W L] L)%
Prowisiones Toed B8 1% ‘ 00 . 00 ] 00 10 L 00 100
Gestos o personl 18478 i msE | 3% 1T 1 O 1} WnLH T LTl
Honorarios Jike:] A ‘ w0 . 0% L] 1 1 90,14 Eilli1h] EiliN]
Depreciaciones B i} WE | 0 A | ma R MY
Amortizaciones IR 0 ‘ 111865 . 01 11 00 vl e nm 105,14
(Ofros gastos LT 12 L B 0% W 2 S48 §15830 53085, 14
(05105 L] 15 wmsg | 2% W 6 s Tteen Tt may
Servicios varios LA 14 I I 1 g 16002332
Impuestes, cortribucianes y mults Ik mo o umE | 03 IR 107% 17545
EXECEDENTE DEL PERIODO 163500 %20 BLA ik B
FLUIO DEEFECTIVO 1600 $1%60 mne JiloR] 83600

Elaborado por: Autor

Interpretacion:

Una vez realizado el flujo de ingresos, gastos y costos con la aplicacion de los

proyectos que se establecen dentro de la investigacién se resalta lo siguiente:

Utilizando la metodologia de Lawrence G. y Chad Z. se obtiene que los ingresos
creceran en un 55% pero este valor se le debe incrementar el valor que se
obtiene por la aplicacion de los proyectos, por lo cual el rubro total de ingresos
crecera en un 13% mas, concluyendo en un incremento final total del 68% para la

proyeccion de los siguientes afios.

En la segunda parte dentro de este flujo se encuentran los gastos los cuales se

estudian a través de un caracter de politicas de la Cooperativa internas y externas
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gue han establecido valores estimados, a los mismos se incrementa el valor que
los proyectos ofrecen para cada una de las cuentas y es asi como se establecen

los porcentajes individuales de cada cuenta.

Por otra parte los costos dentro del flujo de ingresos, gastos y costos se ven
modificados con un 2,35% que es el porcentaje de incremento aplicado
previamente, es aqui que los proyectos se incrementaran de manera global en un
4% dando un porcentaje general del 6,35% para las proyecciones del 2015 al
2017.

4.5 ANALISIS DE LA INCIDENCIA DE LOS PROYECTOS EN LOS FLUJOS DE
INGRESOS, GASTOS Y COSTOS CON PROYECTOS

Al desarrollar el flujo de ingresos, gastos y costos es fundamental entender la
incidencia de dos grandes rubros que son los ingresos y egresos por lo cual de
manera grafica se realizara el analisis a continuacion.

4.5.1 Andlisis de la incidencia de los proyectos en los ingresos.

El incremento esperado de los ingresos con los proyectos establecidos seria el

siguiente:
Cuadro N° 15: Incidencia de los proyectos en los ingresos
Incidencia de los ingresos
Afios proyectados

2015 2016 2017
Sin proyectos 1.452.905,96 2.253.055,24 3.493.865,42
Con proyectos 1.574.705,75 2.646.644,76 4.448.277,72
Incremento en USD 121.799,79 393.589,52 954.412,29

Incremento en % 8,38 17,47 27,32

Elaborado por: Autor
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Gréfico N° 37: Incidencia de los proyectos en los ingresos
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Elaborado por: Autor

Interpretacion:

Los ingresos dentro del Flujo de Efectivo con proyectos en comparacion a sin
proyectos presentan un crecimiento dentro de cada uno de los afios en el periodo;
es asi como se ha establecido el mayor de los incrementos para el afio 2017 con
27,32% dando USD $ 954.412,29 de ingresos netos para la Cooperativa.

4.5.2 Analisis de laincidencia de los proyectos en los egresos.
El decremento esperado de los ingresos con los proyectos establecidos seria el

siguiente:

Cuadro N° 16: Incidencia de los proyectos en los egresos

Incidencia de los egresos

Afios proyectados

2015 2016 2017
Sin proyectos 482.861,11 496.447,47 510.500,99
Con proyectos 503.474,33 540.116,77 579.917,49
Incremento en USD 20.613,22 43.669,30 69.416,50
Incremento en % 4,27 8,80 13,60

Elaborado por: Autor




Gréfico N° 38: Incidencia de los proyectos en los egresos
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Elaborado por: Autor

Interpretacion:

Los egresos dentro del Flujo con proyectos en comparacion a los sin proyectos
muestran un crecimiento en cada uno de los afios en el periodo; el mayor de los
incrementos sera para el afio 2017 con 13,60% estableciendo USD $69.416,50 de

egresos netos para la Cooperativa.

Cabe recalcar que dichos egresos son superados por los ingresos por lo cual se

ha establecido un beneficio para la Cooperativa en los tres afios de proyeccion.

4.6 EVALUACION FINANCIERA

La evaluacién financiera es una herramienta que se utliza para diversos
proyectos o estudios con el uso de una metodologia matematica-financiera, todo
esto en funcién de la toma de decisiones por parte de autoridad institucional; esto
con el objetivo principal de anticipar el futuro y de esta manera evitar posibles

problemas en el corto y mediano plazo.
Cabe mencionar que dichas técnicas de evaluacion son herramientas de uso

general las mismas son utilizadas cuando la inversion produce ingresos por si

misma.
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A continuacion se plantea los flujos de la Cooperativa proyectados sin y con los

proyectos desarrollados en la investigacion respectivamente:

Tabla N° 68: Flujo de Ingresos, Gastos y Costos sin proyectos

FLUJO DEINGRESOS, GASTOS Y COSTOS - SIN PROYECTOS

AROS PROYECTADOS
il 113 “”“FS'“‘“““‘ A0 BASE 2014 ““95'”““”1 VARIACIGN A0 BASE
Aoas(4) A0 2014 %)

Ao 015 Afio 5 Ao
INGRESOS A 13 LA 1w 1% 1452005, % 153055, s 0
Interasesy descuentos ganados 313406,35 106 BE36LIM un 13541861 1160808 30 J350815,03
Comisiones ganadas 000 00 00 100 00 00 00
Ingresos por servicios LAY 1B 360,39 06 53176, ST JLEIERTS
Otros ingresos 00 i 00,00 100 nu 85 iR
GASTOS N 51 % 58 0078 L% 06
Provisiones 13669,88 0% 00 000 1w 00 00 00
Gastos de personl 15 i 05 33 1M HEH] uma 151480, 6
Honararios AR} [N ELERR ] 0% 160 556,65 785,65 wing
Depreciaciones FIaEN:} [InI1 EIE N 006 i ma Ml M4
Amortizacianes ELEER ) 067 111365 019 L sy 11m% 11%,14
Otros gastos L8 1 4018 % 1% 176 B8 05
(0STOS BN 15 iR 1% 1% 1508403 1543962 1500, %
Servicios varios JILLEINA] 14 133045.4 1 13616864 13936546 WM
Impuestos, contribuciones y multes IR [} 1483 03 148,33 1503016 150
EXECEDENTE DEL PERIODO 17695020 KN%0 97004 86 1756607,17 R
FLUIO DEEFECTIVO 17695020 %0 070044 36 1756607,17 PR R

Elaborado por: Autor
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Tabla N° 69: Flujo de Ingresos, Gastos y Costos con proyectos

ESTADO DE FLUOS DE EFECTIVO - CON PROYECTOS

AHOSPROVECTADOS
. ANAUSS veRTcaL| ANALIISVERTICAL -
ANO2L2 . ANO BASE 2014 . VARIACION ANOBASE
o) Ao 4 i)

Aionss Alio0ss Aoy
INGRESOS (L Jiks] ws it 0% [AE} 18 1574705,5 et 76 wmn
Intereses  destuenos ganados 1346633 1006 B30 ¥ L5232 FAE I 1518
Comisiones genads 00 0 000 00 00 00 00
ngresos por senvitios amin ¥ 316039 06l B137.06 10779666 1811763
Otros ngresos 00 00 0010 00 U Wy 35
GASTOS k| £, RIER ] 53 65 L] 06313
Provisiones ik 14 000 0 I 1 1 10 10 00
Gastos de personsl 19408 in E RN 398 4 500 100 JSTR TN BHL
Hanararios ikl (AR BN 05 W 1 30014 00 EEh
Degreciaciones i 0 MR 006 7 10 0 L Ehi) MmN
Amartizaciones g 06 L1165 (L] v 1 i} s 1% %14
Otros gastos L 1 160,18 0% 1% W 1% nAn 5 e
(05105 14531,13 15 LB 15 1% L 6% 156788,17 1666%0,17 maa
Senicios varios LN 10 JEEIAL Al JLtiEs LuTLR JLTVERN
Impuestos contribuciones y multzs L3 0 143483 03 1593 1001% 75805
EXECEDENTE DEL PERIODO 1763500 $71%,20 nse il k] 80,2
FLUIO DEEFECTIVO TR0 HT%N s il Rk

Elaborado por: Autor
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4.6.1 Tasa Minima aceptable de Rendimientos (TMAR)
La tasa minima aceptable de rendimientos es el indicador a través del cual se
mide nivel de la rentabilidad financiera que se posee esto en funcién de la relacién

del beneficio econdmico con los recursos necesarios para obtener dicho lucro.

El célculo de la TMAR se ha desarrollado a través de la siguiente tabla:

Tabla N° 70: Tasa Minima aceptable de rendimientos

Financiamiento de la inversion

Capital Ajeno 88,77% $ 4.750.054,63

Capital Propio 11,23% $ 600.647,65

Total 100% $ 5.350.702,28

TMAR (TP) 11,23% 5,48% 0,6490%

TMAR (TA) 88,77% 8,70% 7,7230%

TMAR (INF) 4,87% 4,87%
Tasa minima aceptable de rendimientos

TMAR = ((%CA+TA)+(%CP+TP)+INF) 13,242%

Elaborado por: Autor

4.6.2 Valor Actual Neto (VAN).

El valor actual neto es un valor que se establece a través de un procedimiento en
el cual se calcula el valor presente de un determinado numero de flujos futuros,
debido a que el VAN de una inversion lo considera como la suma de los valores
actualizados de todos los flujos proyectados sustrayendo el valor de la inversiéon

inicial.

A partir del correcto uso del indicador de evaluacion VAN se visualiza tres

escenarios dentro de un proyecto de inversion los mismos que son:
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Si el valor actual neto obtenido es positivo se considera que el mismo es
rentable.

Mientras que entre dos o0 mas proyectos el de mayor valor del VAN es de
mayor rentabilidad.

Por ultimo si el VAN es considerado nulo significa que la rentabilidad es

equivalente a la colocacién de los fondos en el mercado de interés.

El célculo del Valor Actual Neto se lo desarrolla para la Cooperativa con y sin la

aplicacion de los proyectos establecidos a través del estudio previo, como se

muestra a continuacion:

4.6.2.1 Valor Actual Neto (VAN) sin proyectos:

Datos:

Afio 2015: $ 970.044,86 (F1)

Afio 2016: $ 1.756.607,77 (F2)

Ao 2017: $ 2.983.364,43 (F3)

Calculo:
Valor Actual Neto
Inversién Inicial Afo 2015 Afo 2016 Afio 2017
-$ 3.857.568,82 $ 970.044,86 $ 1.756.607,77 $ 2.983.364,43
Tasade
Descuento 13,2420%
VAN = Fl + F2 + F3 10
A+l (1+D)™M2 (1+i)*n3
970.044,86 11.756.607,77 2.983.364,43
VAN = — 3.857.568,82

(1 +0.132420)? * (14 0.132420)2 * (1 + 0.132420)3

158




VAN = 970.044,86 N 11.756.607,77 4 2.983.364,43
1132420 1.2824 1.4522

— 3.857.568,82

VAN = $ 423.245,45

Interpretacion:

El Valor Actual Neto de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de Nayon
es de $423.245,45 al desarrollar la evaluacion financiero sin proyectos, en el
periodo de estudio bajo la tasa de descuento determinada, la cifra obtenida es
representativa, con lo cual se permite concluir que el proyecto es rentable debido

a las utilidades que se presenta.

4.6.2.2 Valor Actual Neto (VAN) con proyectos:

Datos:
Afo 2015: $1.071.231,42 (F1)

Afio 2016: $ 2.106.527,99 (F2)
Afio 2017: $ 3.868.360,22 (F3)

Calculo:
Valor Actual Neto
Inversién Inicial Afo 2015 Afio 2016 Afio 2017
-$ 3.947.568,82 $1.071.231,42 $ 2.106.527,99 $ 3.868.360,22
Tasade o
Descuento 13,2420%
F1 F2 F3

VAN 10

T A+oml  A+omz A+
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1.071.231,42 2.106.527,99 3.868.360,22

VAN = 03012t Y a+ 0122 T A+ 0127

— 3.947.568,82

VAN = 1.071.231,42 N 2.106.527,99 N 3.868.360,22 3.947 568.82
~ 1.132420 1.2824 1.4522 o

VAN = $ 1.304.891,26

Interpretacion:

El Valor Actual Neto de la Cooperativa es de $1.304.891,26 con la aplicacion de
los proyectos desarrollados cifra representativa dentro de la entidad financiera por
lo cual se establece que los proyectos descritos son rentables para los afos de

proyeccion.

4.6.3 Tasa Interna de Retorno (TIR).

La Tasa Interna de Retorno se conoce como las tasas de descuento obtenido que
hace que el Valor Actual Neto de la inversion de un proyecto sea igual a cero; a
través de este método se considera que una inversion es favorable para la

entidad si la TIR resultante es igual o superior a la tasa exigida por el inversor.

La Tasa Interna de Retorno en un indicador de rentabilidad relativa del proyecto
esto se da ya que al realizarse una comparacion de tasas internas de dos

proyectos no se toma en cuenta el volumen de los proyectos.
El calculo de la Tasa Interna de Retorno que se desarrolla para la Cooperativa

con y sin la aplicacion de los proyectos establecidos a través del estudio del

capitulo anterior se muestra a continuacion:
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4.6.3.1 Tasa Interna de Retorno (TIR) sin proyectos

Datos:

Afio 2015: $ 970.044,86 (F1)

Afo 2016: $ 1.756.607,77 (F2)

Afio 2017: $ 2.983.364,43 (F3)

Célculo:

Tasa Interna de Retorno

Interpretacion:

La Tasa Interna de Retorno es de 19% obtenido de los flujos de ingresos, gastos
y costos sin la aplicacién de proyectos con lo cual se cumple el parametro de que
sea mayor a la tasa de interés o costo de capital siendo no tan representativo

para la Cooperativa pero si ratificando la rentabilidad dentro del ambito financiero

y administrativo.

Tasa Interna de
Retorno

19%

4.6.3.2 Tasa Interna de Retorno (TIR) con proyectos

Datos:

Afo 2015: $ 1.071.231,42 (F1)

Ao 2016: $ 2.106.527,99 (F2)

Afio 2017: $ 3.868.360,22 (F3)

Inversién Inicial Afo 2015 Afio 2016 Afio 2017
-$ 3.857.568,82 $ 970.044,86 $ 1.756.607,77 $ 2.983.364,43
Tasade
0,
Descuento 13,2420%




Célculo:

Tasa Interna De Retorno

Inversién Inicial

Afo 2015

Afo 2016

Afio 2017

-$ 3.947.568,82

$1.071.231,42

$2.106.527,99

$ 3.868.360,22

Interpretacion:

La Tasa Interna de Retorno es del 28% obtenido de los flujos de ingresos, gastos
y costos con la aplicacion de los proyectos, cumple el parametro de que sea
mayor a la tasa de interés o costo de capital por lo cual se ratifica de manera
contundente que se obtendra rentabilidad para la Cooperativa dentro del ambito

financiero y administrativo en los afios de proyeccion con los cinco proyectos

identificados.

Tasade
Descuento

13,2420%

Tasa Interna de

Retorno

28%

4.6.4 Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI).

El periodo de recuperacion de la inversion es plazo de tiempo que se establece y

es necesario para que las distintas inversiones efectuadas en el proyecto se

recuperen de manera completa.

4.6.4.1 Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI) sin proyectos.

Datos:

Afio 2015: $ 970.044,86 (F1)

Afio 2016: $ 1.756.607,77 (F2)




Afio 2017: $ 2.983.364,43 (F3)

Célculo:
Tabla N° 70: Periodo de Recuperacion de la Inversién
AR Flujo Neto al Final del Periodo de
flos . -
Periodo Recuperacion
N° Inversion Inicial -$ 3.857.568,82 3.857.568,82
2015 $ 970.044,86 2.887.523,96
2016 $ 1.756.607,77 1.130.916,20
2017 $ 2.983.364,43 1.852.448,23
PRI 0,379074104
PRI 3+0,618233316
PRI 3,379074104
PRI 3,379074104 Afos
PRI 0,379074104
PRI 4,548889243 Meses
PRI 0,548889243
PRI 16,46667728 Dias
Periodo de Recuperacién de La | 3 Afos 4 Meses 16 Dias
Inversion

Interpretacion:

Elaborado por: Autor

A través de los resultados obtenidos se determina que el tiempo para la
recuperaciéon de la inversion para los afios futuros sin la aplicacion de los
proyectos es de 3 afios 4 meses y 16 dias bajo este tiempo se recuperara toda la

inversién realizada por la Cooperativa.
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4.6.4.2 Periodo de Recuperacion de la Inversion (PRI) con proyectos.

Datos:

Afio 2015: $ 1.071.231,42 (F1)

Ao 2016: $ 2.106.527,99 (F2)

Afio 2017: $ 3.868.360,22 (F3)

Célculo:
Tabla N° 71: Periodo de Recuperacion de la Inversién
o Flujo Neto al Final del Periodo de
Afos p .7
Periodo Recuperacion
N° Inversion Inicial -$ 3.891.263,87 ($3.947.568,82)
2015 $1.778.434,67 ($2.169.134,15)
2016 $ 2.504.282,65 $ 335.148,50
2017 $ 3.398.328,86 -
PRI 0,86616986
PRI 2+0,618233316
PRI 2,86616986
PRI 2,86616986 Afos
PRI 0,86616986
PRI 10,39403832 Meses
PRI 0,394038318
PRI 11,82114955 Dias
Periodo de Recuperacion de la | 2 Afios 10 Meses 11
Inversién Dias

Interpretacion:

Elaborado por: Autor

Los resultados obtenidos determinan que el tiempo para la recuperacion de la
inversién con la aplicacion de los proyectos establecidos bajo la investigacion

164



realizada es de 2 afios 10 meses y 11 dias, bajo este tiempo se recuperara toda

la inversion realizada por la Cooperativa.

4.6.5 Relacién Beneficio — Costo (B/C).

La relacion costo beneficio es aquella que toma en consideracion los ingresos y
egresos presentes que se han dado en el estado de resultados, y de esta forma
estimar los beneficios por cada délar sacrificado durante el proyecto.

Es fundamental tomar en cuenta que los ingresos netos hacen referencia a los
ingresos que se recibiran en los afos proyectados; mientras que los egresos

netos son salidas de efectivo dentro del periodo de estudio.

4.6.5.1 Relacion Beneficio — Costo (B/C) sin proyectos.

Datos:
Afios Ingresos Egresos
2015 1.452.905,96 482.861,11
2016 2.253.055,24 496.447,47
2017 3.493.865,42 510.500,99
Calculo:
Relacion Beneficio / Costo
Afo 2015 Afo 2016 Afio 2017
3.001 4,538 6.843

Interpretacion:

Debido a que la Relacion Beneficio — Costo es mayor a 1 en los tres afios de
proyeccion sin la aplicacion de los proyectos, esto determina que la Cooperativa
es rentable ya que por cada dolar invertido en la entidad financiera se obtiene de
ganancia 2,001 ddlares en el afio 2015, 3,538 dolares en el afio 2016 y 6,843

dolares en el afo 2017.
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4.6.5.2 Relacion Beneficio — Costo (B/C) con proyectos.

Datos:
ARos Ingresos Egresos
2015 1.574.705,75 503.474,33
2016 2.646.644,76 540.116,77
2017 4.448.277,72 579.917,49
Célculo:

Relaciéon Beneficio / Costo
Afio 2015 Afio 2016 Afio 2017
3.128 4.900 7.670

Interpretacion:

Debido a que la Relacion Beneficio — Costo es mayor a 1 en los tres afios de
proyeccién con la aplicacién de los proyectos, esto determina que la Cooperativa
es rentable ya que por cada délar invertido en la entidad se obtiene de ganancia
2,128 délares en el afio 2015, 3,900 ddlares en el afio 2016 y 6,670 ddlares en el
afio 2017.
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

El Plan estratégico alined a la institucion con la mision, vision y estrategias

con lo que se logra una mejor gestion empresarial

El diagnéstico de la Cooperativa permitié determinar que su situacién de
gestién administrativa se encuentra en un nivel bajo, por lo cual debera
asumir los cambios necesarios mediante un mejoramiento continuo de sus

actividades y operaciones financieras.

La implementacion del Direccionamiento Estratégico en el corto, mediano y
largo plazo permitira a la Cooperativa minimizar la incertidumbre y lograr un

mejor posicionamiento y crecimiento en el mercado financiero.

Las estrategias a través de la ruta critica del mapa estratégico se
canalizaran mediante la utilizacion de las perspectivas financieras, clientes,
procesos internos y aprendizaje de la Cooperativa para la toma de

decisiones gerenciales.

El establecimiento de estrategias y demas acciones permitiran desarrollar
confianza a nivel del cliente interno y externo, lo cual la Cooperativa se
beneficiara con un desarrollo sostenido en el ambito administrativo y

financiero.
En la evaluacion econdmica — financiera con la utilizacion con el VAN, TIR,

PRI y B/C determin6 que se recupera la inversion en un 28% al 2017 la

aplicacion de los proyectos para la supervivencia de la Cooperativa.
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5.2 RECOMENDACIONES

e Seguimiento continuo de la correcta utilizacién del plan estratégico en la

Institucion Financiera.

e Con la finalidad de mejorar los esfuerzos de la Institucion Financiera es
esencial difundir la cultura organizacional para que tanto el cliente interno

como externo puedan recibir un mejor servicio.

e La Cooperativa debe tomar en cuenta a sectores de gran movimiento
econdémico como el microempresarial en los distintos sectores productivos

de la economia.

e Difundir y retroalimentar de manera constante el cumplimiento efectivo del
plan estratégico con responsabilidad y compromiso de todo el personal de

la Institucion.

e Generar una ventaja competitiva en la Cooperativa enfocada hacia una
cultura de servicio al cliente, haciendo del talento humano un elemento
clave en el proceso de prestacion del servicio para lograr el cumplimiento

de sus expectativas.

e Desarrollar e implementar las iniciativas estratégicas (proyectos) para

mejorar la confianza y fidelizacion de los socios.
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ANEXO N° 1: Autorizacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Ana de

Nayon para la investigacion.

Quito, 22 de julio del 2014

Seiiora Carmen Mediavilla
PRESIDENTA DEL CONSEJO DE VIGILANCIA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SANTA ANA DE NAYON”

PRESENTE -

Con un cordial y atento saludo solicito de la manera mas comedida la autorizacion
respectiva para realizar una investigacion de indole académica en la cooperativa
sobre una propuesta de titulacién de Ingenieria Comercial de la Universidad
Internacional del Ecuador cuyo tema es: “Disefio de un plan estratégico para
mejorar la gestion administrativa en la Cooperativa de ahorro y crédito Santa Ana
de Nay6n Ltda. de la ciudad de Quito para el afio 2014”.

Por la atencién que se digne dar a la presente anticipo mi agfadecimiento.

1:93' Wf?ﬂ P R i
Kb COOPERATIVA DE AHORRO Y CRep;,.
\Y

Gustavo‘Mena Rodriguaez
CC: 1714655014
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ANEXO N° 2: Verificacion de la Hipotesis.

VERIFICACION DE LA HIPOTESIS
FORMULACION DE LA HIPOTESIS

Ho = Un plan estratégico con el enfoque de la ruta critica para la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Ana de Naydén, no encausa a la entidad financiera a
encontrar los lineamientos necesarios para el mejoramiento de su gestion

administrativa y financiera.

H; = Un plan estratégico con el enfoque de la ruta critica para la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Ana de Naydn, si encausa a la entidad financiera a
encontrar los lineamientos necesarios para el mejoramiento de su gestion
administrativa y financiera.

Definicion del nivel de significacion

El nivel de significacién escogido para la investigacion es del 5%.

Eleccion de la prueba estadistica

Para la verificacion de la hipétesis se escogio la prueba Ji Cuadrada, cuya férmula

es la siguiente:

X0 -E)?
SLO0-5

XZ
Simbologia:
> = Sumatoria Total.
O = Frecuencia observada.

E = Frecuencia esperada en cada celda.
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Para el desarrollo de la verificacion de la hipotesis se realiza la seleccion de dos

preguntas de cuestionario aplicado previamente como se muestra a continuacion:

Preguntas seleccionadas

ENCUESTA A CLIENTES

Pregunta N°3

La calidad de los productos y/o servicios que recibe de la Cooperativa son:

Deficiente
Regular
Bueno
Muy bueno

Excelente

Pregunta N°6

La informacion que el personal de la Cooperativa le entrega, es:

Deficiente
Regular
Bueno
Muy bueno
Excelente
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FRECUENCIAS OBSERVADAS

ALTERNATIVAS
POBLACION - Muy TOTAL
Deficiente Regular Bueno Excelente
bueno
Calidad de los
productos y/o 0 63 66 5 10 144
servicios
Informacién del
3 70 65 6 0 144
personal
TOTAL 3 133 131 11 10 288
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor
Férmula para la Frecuencia Esperada
f (Total 0o marginal de reglon) total o marginal de columna
e =
n
FRECUENCIA ESPERADA
ALTERNATIVAS
POBLACION o Muy TOTAL
Deficiente Regular Bueno Excelente
bueno
Calidad de los
productos y/o 15 66,5 65,5 5,5 5 144
servicios
Informacién del
1,5 66,5 65,5 55 5 144
personal

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autor
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Célculo del grado de libertad
El grado de libertad se lo obtiene a través de la multiplicacion del nimero de filas
menos uno y este resultado multiplicada por el nimero de las columnas menos
uno.
Grado de libertad
Grado de libertad (gl) = (Filas — 1)(Columnas — 1)
GL = (Filas — 1)(Columnas — 1)
GL=2-1)4-1)

GL =3

El valor tabulado de X? bajo los parametros de 3 grados de libertad y un nivel de

significancia de 0,05 es de 7,815.
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FRECUENCIA ESPERADA

X2 = Z@ 0 E O-E (O —EY? (O - E)%E

Excelente (Calidad de

productos y/o 10 5 5 25 5
servicios)
Muy Bueno 5 55 -0,5 0,25 0,05
Bueno 66 65,5 0.5 0.25 0,0038
Regular 63 66,5 -3,5 12,25 0,1842
Deficiente 0 15 -1,5 2,25 1,8
Excelente (Informacion
del personal) 0 > N 25 >
Muy Bueno 6 5,5 0,5 0,25 0,05
Bueno 65 65,5 -0,5 0,25 0,0038
Regular 70 66,5 3,5 12,25 0,1842
Deficiente 3 15 15 2,25 1,8
X* = 14,076

Elaborado por: Autor

JI CUADRADO

D
e
p el
-s- Zona de aceptacion
i
d 4
a 3 __'___'_"“‘\__
d 2 —— Zona de rechazo
1 [
—
o 7,815 14.076 16.27
Variable

Elaborado por: Autor
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