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RESUMEN

El presente trabajo fue realizado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta”
Ltda., institucion que en la actualidad estoy prestando mis servicios; y al darme cuenta
en el dia a dia, las deficiencias organizacionales que presenta, comenceé a realizar la

investigacion para aportar con mi granito de arena en pro-mejora de la institucion.

La Cooperativa, debido a una inadecuada estructura organizacional, ha tenidos serios
problemas en la gestién administrativa y por ende financiera; es asi, que la investigacion
se centra en la realizacion de un Plan Estratégico cuya finalidad es la mejora de la
Gestion Administrativa y Financiera de la Institucion, enfocado a una herramienta
administrativa moderna que es Balanced Score Card; mismo que ayudara a visualizar las
estrategias de una manera muy practica, con la cual se podra, medir y controlar el
desempefio de los indicadores, y de esta forma dar seguimiento al cumplimiento de las

metas y el logro de la visién institucional.

La investigacion se enfoca en desarrollo de tres proyectos prioritarios que ayudaran a la
mejora de la Gestiébn Administrativa y Financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“La Floresta” Ltda., siendo estos: primero: Implementacion de un balcon de servicios, a
través del sistema nacional de cobros interbancarios del Banco Central del Ecuador,
segundo: Plantear un manual de procedimiento para la recuperacion de cartera y
tercero: Plan de capacitacion al personal operativo, segin los requerimientos de

conocimientos y competencias en base al perfil de cargos.

Estos tres proyectos se constituyen en las herramientas de accion, con los cuales se
pretende obtener: la creacion de nuevos productos y servicios, recuperar la cartera

vencida menor a un afio, y capacitar al personal.
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ABSTRACT

This work was carried out at the “La Floresta” Ltda. Savings and Credit Cooperative,
which is the company | am currently providing my services to. | realized the flaws that
existed, on a day to day basis, so | began this research to contribute, in my own way, to
the improvement of the company. Due to an inadequate organizational structure, the
cooperative has had serious problems with its administrative and financial management.
For this reason, this research is based on the implementation of a Strategic Plan designed
to improve the company’s administrative and financial management, using a modern
administrative tool known as the Balanced Score Card. This Card will help to visualize
strategies in a very practical way, allowing the measurement and control of the
development of indicators. In this way, the extent to which the company goals and

vision are being achieved can be monitored.

The research focuses on the development of three priority projects which will help to
improve the administrative and financial management of “La Floresta” Ltda. Savings
and Credit Cooperative. They are as follows; first: Implementing a help desk via the
Ecuadorian Central Bank’s national payment service; second: Formulating a procedure
manual for the recovery of Payments; third: A training plan for operational staff, in line

with competency and knowledge requirements in the basis of the job description.

Using these three projects, which are active tools, we will achieve the creation of new

products and services; recover the payments overdue in less than a year and train staff.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Tema

PLAN ESTRATEGICO ENFOCADO AL BALANCED SCORE CARD, EN LA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LA FLORESTA” LTDA.

1.2 Planteamiento del Problema

¢Como la inexistencia de un Plan Estratégico enfocado al Balanced Score Card puede
incidir en la mejora de la Gestiébn Administrativa y Financiera de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda.?

1.3 Contextualizacion

La historia del sistema cooperativo se remonta a la practica de diferentes modalidades de
asociacion tradicional, especialmente en el ambito rural en actividades de caracter

agropecuario, tal era el caso, por ejemplo en Latinoamérica, los Ayllus de la cultura Inca



que comprendié lo que ahora es Perd, Bolivia, Ecuador, parte de Chile y el norte de

Argentina.

De igual modo, en las culturas del norte de América como la Azteca en México y las
Juntas en Costa Rica. Estas manifestaciones tradicionales de la cooperacion adn estan
vigentes en muchos paises de América Latina y en el mundo, este sistema de
cooperativismo en épocas pasadas, que se identificaba por la autoayuda, solidaridad y
cooperacion entre sus integrantes en las diferentes actividades fueron determinantes para

iniciar lo que hoy se conoce como los principios del sistema cooperativo.

Estos valores son puestos en practica a través de los Seven Rochdale Principles (los siete
principios Rochdale).

Los principios de Rochdale para las sociedades cooperativas fueron los siguientes:

1. Libreingreso y libre retiro

2. Control democrético

3. Neutralidad politica, racial y religiosa
4. Ventas al contado

5. Devolucion de excedentes

6. Interés limitado sobre el capital

7. Educacién continua.



En el ambito de América Latina, las microfinanzas se van posesionando debido a que en
algunas localidades de los territorios nacionales, ya se cuentan con instituciones
especializadas para brindar servicios microfinancieros; el objetivo es dar acceso a los
pobres y pequefios productores rurales y urbanos que no han contado con la oferta de
este tipo de servicios de manera adecuada y de los métodos para el manejo de riesgos. El
Estado ecuatoriano intervino directamente para incentivar el desarrollo de empresas
cooperativas solamente a partir de 1937, afio en el cual se dictd la primera Ley de
Cooperativas (Decreto Supremo n. 10 del 30 de noviembre de 1937, publicado en el
Registro Oficial n. 8131 del 1ro. de diciembre de 1937); el respectivo Reglamento se
expidié un afio mas tarde. Durante la década de 1970 y 1980, unas pocas ONG, vy el
gobierno hicieron importantes esfuerzos por introducir al Ecuador al mundo de las
microfinanzas, aunque sin mayores resultados. En el afio 2007, la cartera de crédito a la
microempresa, entregadas por las instituciones financieras privadas super6 los $1.000
millones. A pesar del evidente crecimiento, el alcance de las microfinanzas aln dista de
ser generalizado. El sector no ha logrado todavia plazos que permitan financiar
inversiones con un capital mas amplio y permitan a las microempresas manejar un

capital sustentable y pagadero a mediano plazo.

Las cooperativas de ahorro y crédito en el Ecuador, desde hace cinco décadas
constituyen un instrumento alternativo de desarrollo para los sectores populares,
principalmente microempresas, como una respuesta de dignidad autogestionaria en la
busqueda de la solucién de sus propias necesidades colectivas. Estan constituidas por

méas de 2°000.000 de socios, brindando servicios financieros a quienes no han tenido



acceso al mercado financiero tradicional; ubicadas estratégicamente tanto en el sector
urbano como rural a la largo y ancho de la Patria. Segun datos obtenidos del reportaje
del diario Hoy del 09 de junio del 2008, relata, que, luego de la crisis financiera que
vivio el pais en el afio 1998, muchas Cooperativas de Ahorro y Crédito recibieron los
ahorros de los socios que perdieron confianza en los bancos; a partir de ello, segun
datos del sector, el nimero de Cooperativas en el Ecuador crece anualmente un 15%.

El censo del afio 2008 realizado por la Direccion Nacional de Cooperativas afirma que,
existen 1221 Cooperativas de Ahorro y Crédito, ubicadas de la siguiente manera:
Pichincha 404, Guayas 177, Tungurahua 117 y 523 en el resto del pais. Nuestra
provincia se encuentra en el tercer lugar, con el mayor numero de Cooperativas de
Ahorro y Crédito reguladas por el MIES (Ministerio de Inclusién Econémica y Social),
siendo una provincia que cuenta con apenas 500.775 habitantes (datos preliminares
Censo 2010 del INEC), esto se debe a que el organismo regulador (Direccién Nacional
de Cooperativas, a través del Ministerio de Inclusion Econémica y Social de cada
provincia), no es tan exigente en cuanto a los requisitos para la creacion, y tampoco
brindan la orientacién y capacitacién necesaria para el manejo adecuado de cada

organizacion.

Dentro de las cooperativas que mas han proliferado en la provincia del Tungurahua, son
las indigenas, que en su mayoria, no son manejadas adecuadamente, ni cumplen con el
rol para las que han sido creadas, ya que funcionan como un negocio y enriquecimiento

de pocos, transformandose en Bancos con nombres de Cooperativas.



Estas organizaciones en su mayoria no cuentan con una organizacion administrativa,
financiera y econdomica adecuada, esto se debe a que no se realiza un estricto control y
un grado de exigencia de cumplimiento aplicando la constitucion y leyes que rigen al
sistema cooperativo. Este crecimiento inequitativo, corre peligro por el temor que exista
un corrido cooperativo y, se produzca un colapso financiero, ya que se parte de la
aplicacion de los principios: prudencia financiera, aplicacion de riesgos, control de
lavado de activos entre otras medidas que precautela una buena salud dentro del
Cooperativismo.

Otro de los factores que se puede observar, es la disputa por ocupar puestos dentro del
Gobierno Cooperativo, por parte de los socios, convirtiendo a la cooperativa en una
plataforma politica y de gobernabilidad anti democratica, ocupando pocas personas los

altos puestos por muchos afios, lo que no permite el crecimiento de las mismas.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., ubicada en la ciudad de
Ambato, parroquia Picaihua, naci6 con el ideal de ayudar a toda la gente de su pueblo,
agremiandoles para que se dé la ayuda mutua. Hoy en dia, la cooperativa cuenta
aproximadamente 2500 socios, brindando un servicio de calidad, creando asi la fidelidad

en éstos.

Es muy importante que la organizacion cuente con un Plan Estratégico que definira
claramente el propoésito de la organizacion y estableciendo metas y objetivos realistas

consistentes con su mision, dentro de un marco de tiempo definido.



La Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., fue fundada el 15 de
septiembre del 2004, con 22 socios fundadores, con una vision de atender las
necesidades de los cooperados que se dedican a la agricultura, comercio formal,
informal, artesania entre otras actividades. El capital social inicial fue de $3.000,00 (tres
mil délares americanos), mismo que ha cumplido con las normativas legales que rigen a

este tipo de organizaciones.

En la actualidad la presidencia y direccién recae en el Sr. Luis Aurelio Sdnchez. Como
presidente, su mision es trabajar para el crecimiento sustentable y sostenible, en base a
una mejor administracion de la Cooperativa; implementando herramientas
administrativas, financieras y econémicas que permita tener un mejor control, capacitar
al personal, y lo mas importante tener un buen capital de trabajo para satisfacer las
necesidades de los socios. El Sr. Galo Lopez cumple el rol de presidente del Consejo de
Vigilancia, cuya funcion es vigilar que los recursos de la Cooperativa sean utilizados

correctamente. La secretaria de la institucion es la Sra. Nancy del Pilar Jijon.

En el plano operativo, cumple la funcion de representante legal el Sr. Hugo Ortiz;
ademas, de los cargos ya mencionados, la Cooperativa cuenta con un Jefe de Crédito,
Contadora General, Auxiliar Contable, Auxiliar de Créditos, Cajera y dos Asistentes de
Servicio al Cliente. Podemos observar que el 50% del personal es femenino, con lo que

se cumple la inclusion de la mujer en la actividad productiva.



La cartera de crédito al 31 de diciembre del 2010, es de $1.571.220,76 (un millén
quinientos setenta y un mil doscientos veinte dolares americanos con setenta y seis
centavos), dedicandose la mayor parte de la cartera a creditos de consumo, y menor

proporcion a microcréditos y créditos comerciales.

En el caso de evidenciar el problema, la inexistencia del Plan Estratégico da a notar que
no existe un horizonte claro sobre el futuro de la Cooperativa, ya que no posee las
herramientas administrativas, orientadas al alcance de metas. En este caso la vision
futurista a alcanzar no esta definida, y la mision que debe cumplir no se refleja el dia a

dia.

La Cooperativa, no posee un estructura interna administrativa, en la que se empleé
estrategias y metas; por lo que, internamente se puede observar la desorganizacion,
debido a que las funciones no estan definidas correctamente; por lo que, se emplea
tiempos ociosos en la productividad de la empresa.

En cuanto a programas, proyectos a corto, mediano y largo plazo no estan estipulados,
justamente por la falta de una planeacion estratégica. En cuanto al posicionamiento en el
mercado, se ha dado sin un estudio técnico, en donde no se ha identificado los clientes
potenciales, ni se ha establecido un nicho de mercado; por lo que, no se ha podido
aplicar un plan de marketing adecuado para crecer en membrecia. Sin dejar a un lado lo
expuesto anteriormente, se puede manifestar que los clientes estan dentro de un
segmento medio, medio bajo, dedicados a la agricultura, empleados publicos, pequefios

artesano, entre otros que confian en la institucion.



1.4 Anadlisis Critico

1.4.1 Analisis

No cuenta con una estructura organizacional interna adecuada, es decir organigrama
estructural y funcional de la cooperativa, definicion clara de la mision, vision, objetivos
y metas con las cuales, debe regirse la cooperativa, inexistencia de los manuales de
funciones con los que cada departamento y su respectivo responsable, debe regirse para
el cumplimiento de sus funciones dentro de la institucién y asi poder medir la eficiencia
y eficacia de cada uno de los empleados.

La falta de una estructura organizacional tiene por consecuencia la inexistencia de un
control de los empleados; es decir, no podemos medir el desempefio de los empleados ni
de la institucién, ya que no se cuenta con herramientas administrativas adecuadas como
son los indicadores que ayudaran a controlar y de esta manera mejorar para poder

cumplir los objetivos planteados.

La Cooperativa cuenta en la actualidad con 8 personas en la oficina matriz, los cuales,
no poseen mucha experiencia en lo que se refiere a trabajo en instituciones financieras;
es decir, en Cooperativas de Ahorro y Crédito; por lo que, es indispensable incrementar
programas de capacitacion, dependiendo de la necesidades que tenga cada trabajador
dentro de su departamento, para que de esta manera los empleados, cumplan a cabalidad

con todas sus tareas y/o actividades.



La iniciativa que cada empleado debe tener dentro de cualquier trabajo que realice, es
indispensable; por lo que, cada jefe debe implementar programas de motivacion a sus
empleados para que mejoren su desempefio dentro de la empresa y, asi contar con un

mejor servicio hacia los clientes.

El manejo inadecuado que se ha venido llevando a cabo dentro de la cooperativa, ha sido
principalmente causado por la falta de los conocimientos suficientes de como se debe
administrar correctamente una empresa de este tipo, ya que en sus inicios la
organizacion fue formada tan solo como una caja de ahorro para ayuda mutua de sus
integrantes, debido a su crecimiento poco a poco, tomé ya forma de cooperativa de
ahorro y crédito, de esta manera es entonces que como institucion no se ha definido con
claridad la misién y visién; por lo que, no se puede proyectar su funcionamiento a

futuro.

1.4.2 Arbol de Problemas

GRAFICO 1.1

EFECTOS

CAUSAS

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2010)
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1.4.3 Prognosis

Si la cooperativa no cuenta con un Plan Estratégico enfocado al Balanced Score Card,
no podré alcanzar las metas propuesta, ya que no contara con una administracion optima,
tanto del recurso humano como del recurso econdmico; no se generard proyecto que
cubra la necesidad de la Cooperativa, no se podra ir evaluando la gestion, metas, ya que
no existiria un punto de partida. Los empleados no brindaran un servicio que cumpla las
necesidades de los socios, ya que no existe una cultura organizacional. Todo esto,
acarrearia que la cooperativa no tenga un crecimiento sostenido y controlado, corriendo

el riego de cerrar su atencion al publico.

1.4.4 Delimitacion

1441 Delimitacion del Contenido

Campo

Administracion de Empresas.
Area

Administracion Financiera.
Aspecto

Planificacion Estratégica — Balanced Score Card
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1.4.4.2  Delimitacion Espacial

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., esta ubicada en la Provincia de

Tungurahua, Canton Ambato, Parroquia Picaihua, area de Planificacion, Winstong

Churchill y Martin Luther King.

1.4.4.3  Delimitacion Temporal

El estudio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta “Ltda., se llevo a cabo del

01 de abril al 31 de septiembre del 2010, tiempo en el que se concluyo el desarrollo del

proyecto y se dio solucion al problema planteado.

1.5 Formulacién del Problema

¢Como la inexistencia de un Plan Estratégico enfocado al Balanced Score Card puede
incidir en la mejora de la Gestiébn Administrativa y Financiera de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., de la Parroquia Picaihua en el afio 2010?

1.6 Preguntas Directrices

— ¢Que es un Plan Estratégico y como se maneja dentro de las organizaciones?



12

— ¢Cudles son las ventajas y desventajas del Plan Estratégico como herramienta de

trabajo dentro de las organizaciones?

— ¢Cudles son las diferencias y similitudes del Plan Estratégico y el Balanced Score

Card?

— ¢Cudl es el uso adecuado del Plan Estratégico y el Balanced Score Card dentro de las

organizaciones?

— ¢ Cuéles son los resultados que se obtiene en las organizaciones con la aplicacion de

un Plan Estratégico y el Balanced Score Card?

1.7 Justificacion

La falta de un plan estratégico que viabilice una adecuada gestion administrativa y
financiera en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., ha originado que
sus socios pierdan la confianza y fidelidad en la institucion: de igual manera, el
inadecuado manejo administrativo a desencadenado que la Cooperativa, no presente
oportunamente los informes a las entidades de control, que rigen el sistema

Cooperativista; y, el incorrecto manejo financiero a originado pérdidas econémicas.

Con la generacion de un plan estratégico, enfocado al balanced score card, la
Cooperativa tendra herramientas administrativas, mismas que servirdn como guia para

su funcionamiento, y ayudard al empleado a desarrollar de una manera ordena y
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eficiente sus actividades diarias. De esta manera se velard por el crecimiento de la

Cooperativa.

Desde el punto de vista tedrico, se posee toda la informacion académica adecuada para
abordar el tema; de la misma manera, se tiene toda la accesibilidad a la informacion de

la Cooperativa.

La metodologia utilizada fue la investigacion de campo, bibliografica documentada; asi
mismo, se aplico encuestas a los miembros del gobierno cooperativo y socios, también,

se realizaron entrevistas al personal operativo.

El presente trabajo fue factible, ya que existio la predisposicion y colaboracion de la
investigadora y de los miembros que conforman la cooperativa (directivos, funcionario y
empleados); con el trabajo en equipo se puedo determinar la imperiosa necesidad de
disefiar el Plan Estratégico para la Cooperativa como una herramienta fundamental para

la mejorar su Gestion Administracion y Financiera.
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1.80Dbjetivos

1.8.1 General

Generar un Plan Estratégico, enfocado a la Gestion Administrativa y Financiera para
aplicar el Balanced Score Card en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta”

Ltda.

1.8.2 Especificos

— Realizar un diagnostico situacional para aplicar el Balanced Score.

— Disefiar un Plan Estratégico, a través de la aplicacion de herramientas
Administrativas Financieras para aplicar el Balanced Score Card.

— Proponer un Plan Estratégico, a través de la aplicacion de la técnica participativa

para establecer el Balanced Score Card.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos

En la investigacion realizada por la autora SANCHEZ, Valentina, desarrollada en el afio
2008, con el tema denominada “PLANIFICACION ESTRATEGICA CON ENFASIS
EN EL AMBITO INTERNO DE LA AGENCIA DE SEGUROS EQUINOCCIAL S.A.
EN LA CUIDAD DE AMBATO”, que reposa en la biblioteca de la Universidad

Catolica del Ecuador Sede Ambato, concluye:

— El plan de accion es un componente fundamental de una planeacion estratégica, ya
que es la guia a seguir para poder cumplir con los objetivos y estrategias establecidas
en la misma.

— Dentro del plan de accién desarrollado se establecieron las actividades a
desempefiarse, los posibles problemas que se puedan dar y las soluciones que se

puedan tomar.

En el proyecto de grado de la autora CIFUENTES, Rosario, desarrollada en el afio 2002
con el tema “POSICIONAMIENTO DEL SERVICIO FINANCIERO AHORRO

PROGRAMADO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO Y VIVIENDA
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“LA MERCED” LTDA. EN LA PROVINCIA DE TUNGURAHUA”, que reposa en la

biblioteca de la Universidad Técnica de Ambato, donde los Capitulos I 'y Il manifiestan:

Objetivos:

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios de servicios bancario y
cooperativo de las entidades instaladas en la localidad.

Identificar la predisposicion que tienen las personas al ahorro.

Conocer cudles son los medios mas eficientes de publicidad que se puedan
aprovechar para dar a conocer el servicio.

Recopilar informacion para determinar la demanda, oferta y demanda insatisfecha.
Determinar la Demanda Potencial que estara dispuesta al nuevo servicio de Ahorro

Programado

Conclusiones:

Con el interés atractivo en los planes de Ahorro se lograra fomentar en el socio el
habito de ahorro.

Con una innovacion constante en los servicios se lograra atraer al socio.

Con una buena segmentacion de mercado se logra conocer las necesidades existentes
en el medio.

Al fomentar la publicidad interna se logra que a través del conocimiento que tiene el

asociado esté sea fuente de informacién externa.
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Recomendaciones:

Se recomienda utilizar las estrategias de marketing ya que permitiran alcanzar el

posicionamiento del Servicio Financiero del Ahorro Programado.

— Para alcanzar la excelencia en el servicio y atencion se recomienda implementar
politicas de dindmica laboral, motivacion del personal y capacitacion permanente.

— Con una informacion adecuada y constante de los servicios que ofrece la
Cooperativa se logrard la identificacion del socio con éstos.

— Para conocer las necesidades del Mercado se recomienda la creacion del Dpto. del

Servicio al Cliente.

En la tesis que reposa en la biblioteca de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Técnica de Ambato con tema “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING
PARA LA COOPERATIVA SAC- AIET LTDA” los Sefiores CHANGO G., GACES

L., GUERRERO A., HIDALGO A., NINACURI L., PAREDES N., PERICHE declaran:

Objetivos General:

Elaborar un Plan Estratégico de Marketing para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
SAC-AIET Ltda. Con la finalidad de identificar el Andlisis Situacional y plantear
propuestas basicas de solucion que le permita proyectarse con mejor vision hacia el

futuro.
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Objetivos Especifico:

— Determinar un marco de referencia fortalecido con los fundamentos béasicos de la
Planificacion Estratégica para que dentro de ese entorno se desarrolle el contenido
alcances de la materia.

— Realizar un analisis situacional en sus &mbitos interno y externo para identificar los
aspectos positivos y negativos que sean del caso, y a la vez que puedan ser valorados

en términos cualitativos y cuantitativos.

Conclusiones:

— La Planificacion logro definir que se debe hacer, cuando y como debe realizarse,
quien lo llevara a cabo y cuales serén los resultados a obtenerse dentro del presente
estudio.

— Permite poner en marcha la aplicacién del Plan Estratégico una plataforma
estratégica que involucre y defina los principios corporativos y unidades funcionales

de la organizacion.

Recomendacion:
— Recomendamos la aplicacién practica del Plan Estratégico para la Cooperativa SAC-
AIET LTDA, con el fin de mejorar la Situacion Actual de la institucion en post del

desarrollo empresarial.

En la Tesis de grado, los autores PAREDES Nancy, ESPINDOLA Milton, desarrollada

en el afio 2003, con el tema “ANALISIS SITUACIONAL DEL MARKETING EN LA
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EL SAGRARIO LTDA. Y PROPUESTA
DE UN PLAN DE MARKETING ESTRATEGICO”, que reposa en la biblioteca de la

Universidad Técnica de Ambato, donde EI Capitulo VI manifiesta:

Objetivos Financieros:

Lograr una fuerte movilizacion de ahorros como fuente principal de financiamiento

del activo total.

— Incrementar selectivamente la membrecia con usuarios que tengan capacidad de
ahorro.

— Lograr una mayor utilizacion de servicios de depoésitos por parte de los usuarios.

— Mantener un nivel de usuarios que permitan alcanzar las metas de captaciones.

— Ser mas eficiente y oportunos en la concesion y recuperacion de los créditos
otorgados.

— Controlar la generacion de gastos para mantener niveles manejables en relacion al
promedio de los activos.

— Tener un nivel de capacitacion adecuado para mejorar la productividad de los

empleados, directivos y socios.

Objetivos de Marketing:

— Mejorar la imagen corporativa para obtener una mayor aceptacion de los socios de la
cooperativa Ambato, Riobamba y Latacunga.

— Impulsar el uso intensivo de los servicios que ofrece la cooperativa.

— Consolidar la orientacién de la cooperativa hacia el marketing.
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— Alcanzar el crecimiento y el desarrollo de la cooperativa en la region central.

— Capacitar al personal en el area de Marketing.

— Posicionar a la cooperativa como la mejor opcion para satisfacer las necesidades de
los usuarios, en las mejores condiciones financieras y de proteccion de su dinero.

— Lograr una mejor atencion a los clientes externos.

— Investigar los medios de apoyo publicitario mas convenientes para mejorar la
eficiencia de la comunicacion publicitaria.

— Mejorar el sistema de comunicacién interno y externo.

— Alcanzar el segundo lugar en el mercado regional.

— Incrementar en la conciencia del socio respeto a la cooperativa.

— Ofrecer nuevos productos / servicios en base a una investigacién previa de mercado.

— Al convertirse en Banco entregar servicios inherentes al sector Bancario.

— Valorar la utilizacién de los productos o servicios.

— Captar una mayor cantidad de ahorros ofreciendo incentivos acordes con las politicas
internas de la cooperativa.

— Ofrecer productos promocionales de la cooperativa.

Se ha tomado estos antecedentes investigativos porque los objetivos perseguidos por los
investigadores, corresponden al area en el que se desenvuelven los problemas, son

similares a los del presente proyecto de investigacion.
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2.2 Categorias Fundamentales

GRAFICO 2.1

SUPERORDENACION SUBORDENACION

Administracion
Financiera

Estructura Matriz FODA

Administrativa

Herramientas
Administrativas
Financieras

Hemamientas de
Gestion

Estrategias
Administrativas
v Financieras

Control
Administrativo

Planificacién
Estratégica

Manuales v
Reglamentos

Plan Estratégico
enfocado al Balanced
Score Card

Gestion Administrativa
v Financiera

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2010)

2.2.1 Superordenacion

2.2.1.1 Administracion

Segun, CABRERA, Elibeth. (2006, del Sitio Web:
http://www.wikilearning.com/monografia/la_administracion_de_empresas-

el_concepto_de_administracion/11860-2): “La administracion se define como el
proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que las personas trabajando en grupo

alcance con eficiencia metas seleccionadas. Esta se aplica a todo tipo de organizaciones


http://www.wikilearning.com/monografia/la_administracion_de_empresas-el_concepto_de_administracion/11860-2
http://www.wikilearning.com/monografia/la_administracion_de_empresas-el_concepto_de_administracion/11860-2
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bien sean pequefias o grandes empresas lucrativas y no lucrativas, a las industrias
manufactureras y a las de servicio”.

Segun; AMADOR, Juan Pablo. (2008, del Sitio Web:
http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/definicionadminist
racion/): “La administracion de empresas, es un proceso muy particular, consistente en
las actividades de planeacion, organizacion, ejecucion y control, desempefiadas para
determinar y alcanzar los objetivos sefialados con el uso de seres humanos y otros

recursos”

Segun, Promonegocios.net. (2008, del Sitio Web:
http://www.promonegocios.net/administracion/definicion-administracion.html):

“La administracion es 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”.

2.2.1.2 Estructura Administrativa

Segin, MIRANDA, Francisco (2007: 35). “Introduccion a la Gestion de la Calidad:

Ciclo de Deming”, establece:

1. Planificar: Implica identificar las metas de la organizacion, definir las estrategias
necesarias para su logro y especificar la estructura necesaria para integrar y

coordinar las actividades.


http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/definicionadministracion/
http://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de_empresas/definicionadministracion/
http://www.promonegocios.net/administracion/definicion-administracion.html
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2. Hacer: Implica ejecutar los procesos definidos en el paso anterior y documentar las
acciones realizadas.

3. Controlar: Pasado un periodo de tiempo previsto se recopilan datos de control con
el fin de analizar, y compararlos con los objetivos y especificaciones iniciales, para
evaluar si se ha producido la mejora esperada, paralelamente es necesario
documentar las conclusiones.

4. Actuar: Esta fase implica modificar los procesos segun las conclusiones del paso
anterior para alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales, esto a la vez
conlleva a incluir nuevas mejoras, si se han detectado errores en el paso anterior,

siempre documentando el proceso.

2.2.1.3 Herramientas de Gestion

Benchmarking

Segun, KERNS, David. (2002, del Sitio Web:

http://benchmarking.galeon.com/definicion.html): “Benchmarking, es el proceso

continuo de medir productos , servicios y practicas contra competidores méas duros o

aquellas companias reconocidas como lideres en la industria”.
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Calidad Total

Segun, GUAJARDO, Edmundo (2003: 72). “Calidad Total”, establece: “La calidad
total; desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea mas

econdmico, util y satisfactorio para el consumidor”.

2.2.1.4 Control Administrativo

Segin, STONER, James y Otros (2006: 610). “Administracion”, establece: “El
control administrativo es un esfuerzo sistematico para establecer normas de desempefio
con objetivos de planificacion, para disefiar sistemas de retroinformacion, para comparar
los resultados reales con las normas previamente establecidas, para determinar si existen
desviaciones y para medir su importancia, asi como para tomar aquellas medidas que se
necesiten para garantizar que todos los recursos de la empresa se necesiten para
garantizar que todos los recursos de la empresa se usen de la manera mas eficaz y

eficiente posible para alcanzar los objetivos de la empresa”.

2.2.1.5 Planificacion Estratégica

Segin, KOTLER, Philip (1999: 54). “El Marketing segin Kotler: Como crear
ganar y dominar los mercados”, establece “La planificacion estratégica es el proceso
gerencial de desarrollar y mantener una direccion estratégica que pueda alinear las metas

y recursos de la organizacion con sus oportunidades cambiantes de mercadeo”.
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Segun, ABASCAL, Francisco (2004: 219). “Como se hace un Plan Estratégico: LA
Teoria del Marketing Estratégico”, establece: “Proceso de determinar los objetivos
principales de una organizacion asi como las politicas y estrategias que van a gobernar la

adquisicion, uso y disposicion para alcanzar dichos objetivos”.

Segun, FRANCES, Antonio (2006: 23). “Estrategia y Planes para la Empresa con el
Cuadro de Mando Integral”, establece: “La planificacion estratégica es esencialmente
la creacion de un sistema ddctil e integral de objetivos, asi como el planteamiento de las

alternativas que permitan a la empresa y sus ejecutivos lograrlos”.

2.2.1.6 Plan Estratégico

Segln, SAINZ, José Maria (2003: 25). “El Plan Estratégico en la Practica”,

establece:

Concepto:
“Documento formal en el que los responsables de una organizacién reflejan cual seré la
estrategia de la misma, durante un periodo de tiempo, que generalmente oscila entre 1 y

5 afios para de esta manera controlar el comportamiento de la organizacion”

“Es cuantitativo porque indica los objetivos numéricos de la organizacion. Es manifiesto

porque especifica politicas y lineas de actuacion para conseguir esos objetivos.
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Finalmente, es temporal porque establece intervalos de tiempo, concretos y explicitos,

que deben ser cumplidos por la organizacion para que la puesta en practica del plan sea

exitosa”.

Puntos Principales:

Obijetivos: es un hecho que no depende directamente de la organizacion, y que esta
formado por la ecuacién: cantidad a alcanzar mas plazo para conseguirlo.

Politicas: es una conducta que marca a la organizacion, y sirve para describir su
actitud, continuada en el tiempo, a la hora de enfrentarse a situaciones de diversa
indole.

Acciones: es un hecho que depende directamente de la organizacion, y generalmente
se lleva a cabo para facilitar la consecucion de los objetivos, fomentar el respeto a

las politicas impuestas, o vertebrar la estrategia global de la empresa.

Etapas:

1.

Anélisis y diagnostico de la situacion: Permite conocer la realidad en la cual opera

la organizacion y las condiciones en las que desempefia.

Declaracion de objetivos corporativos: Los Objetivos estratégicos son los puntos

futuros adonde la organizacion pretende llegar. estos objetivos deben ser
debidamente cuantificables, medibles y reales.

Estrategias corporativas y planes de accidon: Las estrategias corporativas responden a

la necesidad de las organizaciones para responder a las necesidades del mercado,
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para poder "jugar" adecuadamente, mediante "fichas" y "jugadas™ correctas, en los
tiempos y condiciones correctas.

4. Sequimiento: permite conocer la manera en que se viene aplicando y desarrollando
las estrategias y actuaciones de la empresa; para evitar sorpresas finales, que puedan
dificilmente ser resarcidas.

5. Evaluacion: permite medir los resultados, y ver como estos van cumpliendo los

objetivos planteados.

Lineamientos:

— Misién: Definicion integral y permanente del area de actividad de la empresa o
corporacion.

— Visién: Ambicion de la empresa o corporacion a ser alcanzada en un horizonte de
tiempo dado.

— Valores: Son aprendizajes, relativamente estables en el tiempo, de que una forma de
actuar es mejor que su opuesta para conseguir nuestros fines.

— Principios: Aspectos operativos que regulan el accionar de la organizacion, que se

constituyen en la base de las convicciones de actuacion operativa.

2.2.1.7 Balanced Score Card

Segun, RUIZ, Ronald (2007: 2). “Direccion Empresarial Asistida: Como Alinear

Estratégicamente su Organizacion”, establece:
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Concepto:

“Es una forma integrada, balanceada y estratégica de medir el progreso actual y
suministrar la direccion futura de la compafiia que le permitird convertir la vision en
accion, por medio de un conjunto coherente de indicadores agrupados en cuatro

diferentes perspectivas, a través de las cuales es posible ver el negocio en conjunto”.

Perspectivas:

— Perspectiva Financiera: qué objetivos de crecimiento, rentabilidad o mantenimiento

que debe alcanzar para maximizar el valor de los socios.

— Perspectiva del Cliente: como debe satisfacer a los socios para alcanzar los objetivos

financieros.

— Perspectiva del Desarrollo Interno: cual debe ser el nivel de calidad y eficiencia de

los procesos para satisfacer las necesidades de los socios.

— Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje: que se debe hacer para aprovechar los

potenciales.

2.2.2 Subordenacion

2.2.2.1 Administracion Financiera

Segun, ORTEGA, Alfonso. (2009, del Sitio Web:
http://articulosfinanzas.blogspot.com/): “La Administracion Financiera se define por

las funciones y responsabilidades de los administradores financieros. Aunque los
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aspectos especificos varian entre organizaciones las funciones financieras clave son: La
inversion, el financiamiento y las decisiones de dividendos de una organizacion. Los
fondos son obtenidos de fuentes externas e internas de financiamiento y asignados a
diferentes aplicaciones. Para las fuentes de financiamiento, los beneficios asumen la
forma de rendimientos reembolsos, productos y servicios. Por lo tanto las principales
funciones de la administracion financiera son planear, obtener y utilizar los fondos para
maximizar el valor de una empresa, lo cual implica varias actividades importantes. Una
buena administracién financiera coadyuva a que la compafiia alcance sus metas, y a que
compita con mayor éxito en el mercado, de tal forma que supere a posibles

competidores”.

Segun, MONTALVO, Oscar G. (2009, del Sitio Web:
http://es.scribd.com/doc/50053880/Concepto-de-administracion-financiera): “La
Administracion Financiera trata principalmente del dinero, como la variable que ocupa
la atencion central de las organizaciones con fines de lucro. En este &mbito empresarial,
la administracion financiera estudia y analiza los problemas acerca de: La Inversion, El
financiamiento y La Administracion de los Activos. Si el conjunto de temas de la
administracion financiera debiera clasificarse sistematicamente en grandes temas, dichos

temas serian los tres antes mencionados”.
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2.2.2.2 Matriz FODA

Segln, DIAZ, Fernando (2005: 107). “Analisis y Planeamiento”, establece: El
analisis F.O.D.A., es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacién
actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta manera obtener un diagnostico
preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y

politicas formulados.

Oportunidades y Amenazas: son los factores externos que afectan favorablemente o

adversamente a la empresa y a la industria a la que esta pertenece. Las oportunidades
representan tendencias o situaciones externas que favorecen a logro de la vision de la
empresa. De igual manera, las amenazas se refieren a tendencias o situaciones que

dificultan alcanzar esa vision.

Fortalezas y Debilidades: 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.

Segln, FRANCES, Antonio (2006: 25). “Estrategia y Planes para la Empresa con el
Cuadro de Mando Integral”, establece: “Las oportunidades que se aprovechan con las

fortalezas originan estrategias ofensivas. Las que se deben enfrentar teniendo


http://www.monografias.com/trabajos10/foda/foda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/diagn-estrategico/diagn-estrategico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
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debilidades generan estrategias adaptivas. Las amenazas que se enfrentan con fortalezas

originan estrategias defensivas.”

2.2.2.3 Herramientas Administrativas y Financieras

Ratios Financieros

Segun, GONZALEZ, José Pedro. (2000, del Sitio Web:
http://www.zonaeconomica.com/analisis-financiero/ratios): “Los ratios financieros,
son la relacion de dos cifras de los estados e informes financieros de la empresa con el
propdsito de formarse una idea del comportamiento de la empresa ya que proveen
informacidn que permitiran tomar decisiones en relacién con los objetivos de la empresa
y de esta manera tener un mejor conocimiento de lo que los proveedores de capital

buscan en la condicién y el desempefio financiero”.

Los ratios financieros se dividen en cuatro grupos:
— De liquidez.

— De endeudamiento o solvencia.

— De rentabilidad.

— De gestion u operativos


http://www.zonaeconomica.com/analisis-financiero/ratios
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Valor Economico Agregado — EVA

Segun, ACUNA, Gustavo. (2001, del Sitio Web:
http://www.gestiopolis.com/canales/financiera/articulos/no%208/Eval.htm): “El
Valor Econdémico Agregado, se lo aplica cuando un hombre se encuentra comprometido
en un negocio, sus ganancias para el afio son el exceso de ingresos que recibio del
negocio durante el afio sobre sus desembolsos en el negocio. La diferencia entre el valor
de la planta, los inventarios, etc., al final y al comienzo del afio, es tomada como parte
de sus entradas o como parte de sus desembolsos, de acuerdo a si se ha presentado un
incremento o un decremento del valor. Lo que queda de sus ganancias después de
deducir los intereses sobre el capital a la tasa corriente, es llamado generalmente su

beneficio por emprender o administrar”.

Valor Actual Neto — VAN

Segun, ROMBIOLA, Nicolés. (2010, del Sitio Web:
http://inversionenfondos.com.ar/tir-van/ ): “El Valor Actual Neto, es la diferencia
entre el valor actual de los ingresos esperados de una inversion y el valor actual de los
egresos que la misma ocasione; al ser un metodo que tiene en cuenta el valor tiempo de
dinero, los ingresos futuros esperados, como también los egresos, deben ser actualizados

a la fecha del inicio del proyecto”.


http://www.gestiopolis.com/canales/financiera/articulos/no%208/Eva1.htm

33

2.2.2.4 Estrategias Administrativas y Financieras

Segun, GONZALEZ, Juan. (2005, del Sitio Web:
http://www2.udec.cl/~rea/REVISTA%20PDF/Rev64/art3rea64.pdf): “Las
estrategias financieras, son la ejecucion competente de una estrategia bien concebida no
solo es la recta mas confiable para el éxito organizacional, sino que también es la mejor

prueba de la excelencia administrativa”.

Segun, CHANDLER, Alfred. (2009, del Sitio Web:
http://www.iberfinanzas.com/index.php/C/Chandler-Alfred-D.-Jr.html): “Estrategia
es determinar los objetivos y las metas fundamentales a largo plazo, adoptar politicas

correspondientes y asegurar los recursos necesarios para llegar a esas metas”.

Segun, RONDA, Guillermo. (2002. Del Sitio Web:
http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/34/estrategia.htm): “La
estrategia como la direccion en la que una empresa necesita avanzar para cumplir con su
mision; es decir el plan general que se traza una empresa para cumplir con los objetivos,

y asi, ejecutar su mision”.

2.2.2.5 Manuales y Reglamentos

Segun, ROJAS, José Francisco. (2003, del Sitio Web:

http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/tecplajfrz.htm): “Los


http://www2.udec.cl/~rea/REVISTA%20PDF/Rev64/art3rea64.pdf
http://www.iberfinanzas.com/index.php/C/Chandler-Alfred-D.-Jr.html
http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/34/estrategia.htm
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/tecplajfrz.htm
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manuales y reglamentos, constituyen folletos, libros, carpetas, etc., en los que de manera
facil de manejar se concentran en forma sistematica, una serie de elementos
administrativos para un fin concreto: orientar y uniformar la conducta que se pretende

entre cada grupo humano en la empresa”.

Segun, GUERRERO, Julia. (2009, del Sitio Web:
http://www.monografias.com/trabajos81/metodologia-desarrollar-trabajo-

sistemas/metodologia-desarrollar-trabajo-sistemas2.shtml): “El manual presenta
sistemas y técnicas especificas. Sefiala el procedimiento a seguir para lograr el trabajo de
todo el personal de oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempefia
responsabilidades especificas. Un procedimiento por escrito significa establecer

debidamente un método estandar para ejecutar algln trabajo”.

2.2.2.6 Gestion Administrativa

Segun, LEON, Carlos. (2010, del Sitio Web:
http://www.eumed.net/libros/2007¢c/318/1a%20gestion%20empresarial.ntm):  “La
gestion administrativa, es la actividad empresarial que busca a través de personas (como
directores institucionales, gerentes, productores, consultores y expertos) mejorar la
productividad y por ende la competitividad de las empresas o negocios. Una optima
gestion no busca so6lo hacer las cosas mejor, lo méas importante es hacer mejor las cosas
correctas y en ese sentido es necesario identificar los factores que influyen en el éxito o

mejor resultado de la gestion”


http://www.monografias.com/trabajos81/metodologia-desarrollar-trabajo-sistemas/metodologia-desarrollar-trabajo-sistemas2.shtml
http://www.monografias.com/trabajos81/metodologia-desarrollar-trabajo-sistemas/metodologia-desarrollar-trabajo-sistemas2.shtml
http://www.eumed.net/libros/2007c/318/la%20gestion%20empresarial.htm
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2.2.2.7 Gestion Financiera

Segun, NUNEZ, Paulo. (2008, del Sitio Web:
http://www.knoow.net/es/cieeconcom/gestion/gestionfinanciera.htm): “La gestion
financiera es una de las tradicionales areas funcionales de la gestion, hallada en
cualquier organizacion, competiéndole los analisis, decisiones y acciones relacionadas
con los medios financieros necesarios a la actividad de dicha organizacion. Asi, la
funcién financiera integra todas las tareas relacionadas con el logro, utilizacion y control

de recursos financieros”.

2.3 Fundamentacioén Filosofica

El presente trabajo investigativo se fundamenta con el paradigma Critico-propositivo por

los siguientes aspectos:

Desde el punto de vista epistemoldgico se podra contar con fuentes de informacion
cientifico tedrico que ayudara a definir y conceptualizar las variables independiente y
dependiente, llegando a obtener todo un conjunto de teorias que sostendran el proyecto

de investigacion.


http://www.knoow.net/es/cieeconcom/gestion/gestionfinanciera.htm
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Desde el punto de vista ontologico, siendo una ciencia que estudia los diferentes
cambios que se dan en las empresas, esta investigacion podra estudiar la evolucion del

problema a través de la teoria, para analizar y lograr proponer soluciones.

Desde el punto de vista axiologico se tendrad presente los valores de institucion como

son.

— Honestidad.

— Seriedad.

— Cumplimiento.
— Transparencia.

— Etica profesional.

— Valorar los esfuerzos.

Como investigador, se aplicara la honestidad, el presente trabajo es un trabajo Unico.

La metodologia investigativa aplicarse, esta de acuerdo al enfoque, ya que se valdra de
la informacidn primaria y secundaria, a través de la recoleccién aplicando encuestas y

entrevistas, desarrollando la lectura cientifica.
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2.4 Hipotesis

El Disefio del Plan Estratégico enfocado al Balanced Score Card, mejorara la Gestidn

Administrativa y Financiera en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda.,

de la Ciudad de Ambato.

2.4.1 Unidades de Observacion

— Consejo de Administracion
— Comité de Vigilancia.

— Gerente General

— Personal de la Cooperativa

— Socios

2.4.2 Sefalamiento de las Variables de la Hipoétesis

2.4.2.1 Variable Independiente

Disefio del Plan Estratégico enfocado al Balanced Score Card

Indicadores:

— Eficiencia.



— Eficacia.

— Efectividad.

2.4.2.2 Variable Dependiente

Gestion Administrativa y Financiera

Indicadores:

— Indicadores de Gestién

38
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA

3.1 Enfoque

El enfoque que se le dié a la presente investigacion fue cuali—cuantitativo porque el
trabajo es participativa y humanista, se aplicaron encuestas, entrevistas, y otras
herramientas técnicas administrativas, y todas ellas participan en la blasqueda de la
solucidn. Etnogréfica, porque el proyecto se limita a los habitantes de Picaihua. Interna,
porque es de interés tanto para la institucion involucrada en el problema como para el

investigador.
La investigacion también cuenta con un enfoque cuantitativo, también conocido como:
normativo, porque se basa en normas, reglas y leyes, debido a que la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., es una institucion que brinda servicios financieros

para satisfacer las necesidades de sus socios y potenciales clientes.

3.2Modalidad Basica de la Investigacion

3.2.1 Investigacion Bibliografica o Documental
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Para realizar el trabajo de investigacion, se utilizé la modalidad biografica documental
ya (ue para su ejecucion se centré en informacion ya existente basada en: libros,
revistas, tesis, lectura, bibliotecas, etc., con la finalidad de que la informacion se centre
en la comprension y el realismo, permitiendo de esta manera que el investigador pueda

conceptualizar las variables y categorias.

3.2.2 Investigacion de Campo

El trabajo de investigacion se realizo en el lugar de los hechos, y es por eso que también
se utilizé la investigacion de campo, porque a través del contacto directo con los
involucrados en el problema, se recolectd la informacidn necesaria y suficiente para

conocer la realidad de la empresa y se conocio el problema objeto de estudio.

3.3 Nivel o Tipo de Investigacion

El presente trabajo de investigacion contd con tres niveles de investigacion, que a
continuacion se detalla el argumento de cada uno de ellos.

El trabajo de investigacion partié desde la investigacion exploratoria, porque permitid
encontrar el problema a investigar, y ayudd al planteamiento del problema de
investigacion, a través del sustento tedrico.

En un segundo nivel de investigacion fue el descriptivo. Esta investigacion describié el

problema en estudio en su contexto circunstancial, temporal, y espacial.
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Y el tercer nivel de investigacion el correlacional, porque examind la relacion entre las
variables, y a su vez permitio medir estadisticamente la influencia de las mismas, es

decir la consecuencia que tiene entre el plan estratégico y el Balanced Score Care.

3.4 Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion

3.4.1 Entrevista

Se aplicd la técnica de la entrevista, ya que de esta manera se pudo obtener una
comunicacion interpersonal establecida entre investigador y el sujeto de estudio, a fin de

obtener respuestas verbales a los interrogantes planteados sobre el tema propuesto.

3.4.2 Encuesta

Se manejo la técnica de la encuesta, ya que ésta es un instrumento de la investigacién

gue consiste en obtener informacién de las personas encuestadas, mediante el uso de

cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencion de informacion especifica

sobre el tema propuesto.

3.4.3 Poblacion y muestra

“Una poblacion es un conjunto de todos los elementos que son estudiados, acerca de los

cuales se intenta sacar conclusiones”. Levin & Rubin (1996).
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Se estudio como Poblacion a los Directivos, Funcionarios y Empleados ya que en su
nimero son 15 integrantes, a los cuales se aplico la entrevista para la obtencion de la

informacién la cual posteriormente fue tabulada y analizada.

TABLA 3.1
POBLACION
CARGO Ne
Directivos 6
Funcionario 1
Empleados 8
Total 15

Fuente: COAC “La Floresta”. (2011)

“Una muestra es una coleccion de algunos elementos de la poblacion, pero no de todos”.

Levin & Rubin (1996).

Se obtuvo una Muestra de los socios, ya que es un numero bastante considerable, a los
cuales se aplico una encuesta, para la obtencién de la informacién la cual posteriormente

fue tabulada y analizada.

TABLA 3.2
SOCIOS
Activos 1117

Inactivos 751
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Retirados 162

Total 2030
Fuente: COAC “La Floresta”. (2011)

El Célculo de la Muestra, se tomd de los socios activos que en nimero llegan a los 117,

al 31 de Diciembre del 2010.

Formula:

B N
CEe2(N-1)+2

n

Donde:

n tamafo maestral
N poblacion

€ error de muestreo

Desarrollo:

_ 1117
~((0.07)2 % (1117 = 1)) + 2

n

Resultado:

n =143



3.5 Operacionalizacion de variables

3.5.1 Operacionalizacion de la variable independiente

Conceptualizacién

PLAN ESTRATEGICO
ENFOCADO AL
BALANCED SCORE
CARD

El Plan Estratégico es
una herramienta que
ayuda a definir el
camino que debe seguir
una determinada
empresa, con lo que
conseguira alcanzar y
cumplir sus metas y
objetivos propuestos.

El Balanced Score Card,
es un modelo de
planificacién dindmica
que ayuda a medir

TABLA 3.3
Categoria Indicador ftem
Difusién de la ¢Conoce Ud. la
. Misién mision, vision y
Mision objetivos que
Vision Vison persigue la
o L Cooperativa?
Objetivos Objetivos P
¢Cada qué tiempo
informa los
Perspectiva Rentabilidad resultados la
o Econdmica Cooperativa?
Financiera
¢Qué nuevos
servicios deberia
Perspectiva Nuevos implementar la
Servicios Cooperativa?
de los Socios P '

¢Con que
instrumentos

Técnica

Encuesta
dirigido a los
S0Cios

Entrevista
dirigido a
directivos

Encuesta
dirigido a los
socios

Entrevista
dirigido a
directivos

Entrevista
dirigido a

44



45

mediante los indicadores administrativos directivos,
que tanto se ha cumplido ) cuenta la funcionario y
0 no las metas y Perspectiva Desarrollode  cogperativaparasu ~ empleados
objetivos propuestos por Procesos administracion?
J prop P de Procesos
una empresa.
Internos
¢Conoce Ud. Entrevista
) claramente las dirigido a
Perspec.tlva} de funciones directivos,
Apreer|.zaJe y Personal determinadas que  funcionario y
Crecimiento . debe cumplir en la empleados
Capacitado .
Cooperativa?
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
3.5.2 Operacionalizacion de la variable dependiente
TABLA 3.4
Conceptualizacion Categoria Indicadores item Técnica
¢Conoce
) claramente sus
GESTION Nivel de funciones que
ADMINISTRATIVAY capacitacional - gepe cumplir en la
FINANCIERA empleado Cooperativa?
Gestion Administrativa, se
basa en las acciones .
. . Entrevista
mediantes las cuales los ¢Que aspectos se o
directivos desarrollas sus P4 deberian mejorara dirigido a los
Gestion empleados

actividades y asi poder
cumplir con el proceso

Administrativa

en la cooperativa?



administrativo.

Gestion Financiera, es el
proceso de conseguir
mantener y utilizar el
dinero de las empresas
siempre encaminado al
cumplimiento de los fines
creados.
Gestion
Financiera

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

Eficiencia

Administrativa

Informacion
Financiera

Eficiencia
Financiera

CAPITULO IV

¢QUé tipo de
informacion
financiera a
difundido la
Cooperativa?

¢Por qué razon

confiaen la

Cooperativa?
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Entrevista
dirigido a
directivos y

Encuesta
dirigido a los
S0cios

Encuesta
dirigido a los
socios

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
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4.1.1 Analisis e Interpretacion de los Resultados

En este capitulo, se presenta los resultados obtenidos y su respectiva interpretacion de
los datos obtenidos, es importante sefialar que la recoleccion de la informacion es de
fuentes primarias, ya que se utilizé técnicas como la entrevista y la encuesta a traves de
la modalidad de cuestionario, el primero dirigido a los directivos, el segundo dirigido al

funcionario y empleados y el tercero dirigido a los socios.

Después de recolectar la informacion, se procedidé a analizar y organizarlos para
matematicamente cuantificarlos, y asi se pudo obtener las conclusiones que sustentaran

la propuesta del presente proyecto investigativo.

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS DIRECTIVOS DE LA COOPERATIVA DE

AHORRO Y CREDITO “LA FLORESTA” LTDA.

A. ¢Por gqué razon el Gobierno Cooperativo con la Administracion no han planteado

un Plan Estratégico para la Cooperativa?
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TABLA 4.1
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

Desconocimiento 1 16%
Falta de Colaboracion 3 50%
Predisposicién 1 17%
Incumplimiento de Funciones 1 17%

TOTAL 6 100%

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
( GRAFICO 4.1 A

m Desconocimiento
m Falta de Colaboracion
Predisposicion

B [ncumplimiento de
Funciones

. J
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

INTERPRETACION

El 50% de los Directivos, afirman que la falta de colaboracion es la razon principal, por
la cual, no se ha planteado un plan estratégico en la Cooperativa, un 17% dice ser la
predisposicion, al igual que el incumplimiento de las funciones y el 16% el
desconocimiento.

ANALISIS
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De acuerdo al 50% de los Directivos de la Cooperativa, la falta de colaboracién de se ha
convertido, en el factor fundamental de la inexistencia de un plan estratégico, mismo que
orienta al trabajo y mejora continua de las personas encargadas de la operacion de la

Institucion.

B. ¢Con qué instrumentos administrativos cuenta la Cooperativa para su

administracién?

TABLA 4.2
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

Organigramas 1 17%
Manuales de Funciones 0 0%
Reglamento Interno 2 33%
Politicas y Reglamentos Crediticios 1 17%
Plan Estratégico 0 0%
Plan Operativo 0 0%
Ninguno 2 33%

TOTAL 6 100%

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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INTERPRETACION

Un 33% de los directivos, considera que la Cooperativa no cuenta con ningln
instrumento administrativo, respuesta compartida, con la opcién del reglamento interno,
y un 17% considera que instrumentos administrativos con que cuenta la Cooperativa

son: el organigrama y politicas y reglamentos crediticios.

ANALISIS

Existen una respuesta compartida, de un 33% de los directivos, unos afirman que la
Cooperativa; no cuenta con ningun instrumento administrativo y otros afirman que
existe un manual interno; esto se debe a la falta de comunicacion dentro de la
Cooperativa ya que, si existe un manual interno, pero no se lo aplica en el desarrollo de

las funciones.
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C. ¢Usted esta de acuerdo con la Gestion Econdmica y Financiera de la Cooperativa?

TABLA 4.3
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 5 83%
No 1 17%
TOTAL 6 100%
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
( GRAFICO 4.3 )
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INTERPRETACION
El 83% de los directivos, estan de acuerdo con la gestion econdmica y financiera de la

Cooperativa, y tan solo un 17% se mantiene en desacuerdo.

ANALISIS
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De acuerdo al 83% de directivos, se nota un reconocimiento favorable a las operaciones
que la cooperativa, econdmica y financieramente, que se ha venido ejecutado hasta el

momento.

D. ¢Cada que tiempo conoce usted los resultados econémicos de la Cooperativa?

TABLA 4.4
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Mensual 0 0%
Trimestral 1 17%
Semestral 3 50%
Anual 2 33%
Nunca 0 0%
TOTAL 6 100%
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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El 50% de los directivos, dicen tener conocimiento de los resultados economicos y

financieros de la Cooperativa cada 6 meses, el 33% dicen tener esta informacion de

manera anual y el 17% dicen tener esta informacion trimestralmente.

ANALISIS

Todos los directivos de la Cooperativa, afirman saber los resultados de los réditos

financieros de la Cooperativa, de una u otra manera; la mayor concentracion, esta en el

50%, que equivale a conocer los resultados financieros semestralmente.

E. ¢De los siguientes aspectos cual cree usted que la Cooperativa debe mejorar?

RESPUESTA
Aspecto Econdmico
Atencion al Cliente
Administracion
Capacitacién

TOTAL
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

TABLA 4.5
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INTERPRETACION
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El 50% de los directivos, consideran que la capacitacion hacia sus empleados debe ser el

factor primordial a mejorar dentro de la Cooperativa, mientras que un 33%, manifiesta

que se deberia mejorar la administracion, y el 17% se deberia mejorar la atencion al

socio.

ANALISIS

En la respuesta de los directivos, se visualiza como oportunidad de mejora la
capacitacion a los empleados de la Cooperativa, ya que estd es considerada como el

factor de mayor ponderacion con un 50%. No dejando de ser considerable la opcion de

mejora, en lo referente, a la administracion y a la atencion al socio.



F. ¢Del siguiente listado de servicios cual cree usted que debe implementarse en la

Cooperativa?

TABLA 4.6
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

Comisariato Almacén 0 0%
Servicio Médico y Odontolégico 1 17%
Seguros 0 0%
Pagos de Servicios Basicos 2 33%
Pago del Bono 3 50%
Cajero Automatico 0 0%
Sucursales 0 0%
Giros Internacionales 0 0%

TOTAL 6 100%

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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INTERPRETACION
De los servicios que la Cooperativa deberia implementar, segun los directivos estan, con
un 50% la implementacién del pago del bono, con un 33% el pago de los servicios

bésico y un 17% la implementacion del servicio médico y odontolégico.

ANALISIS

El 50% de los de los directivos, indican que el servicio de mayor importancia que se
deberia implementar en la Cooperativa, es el pago del bono de solidaridad, basandose en
la ubicacion geogréafica y al mercado al cual se estd enfocado; sin dejar de lado, la
implementacion del pago de los servicios basicos y de poder brindar el servicio de

atencion medica y odontoldgica.
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G. ¢Cree usted que el disefio del Plan Estratégico mejorara la gestion Administrativa y

Financiera de la Cooperativa?

TABLA 4.7
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 6 100%
No 0 0%
TOTAL 6 100%
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
( GRAFICO 4.7 )
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INTERPRETACION
Con total afirmacion del 100%, los directivos de la Cooperativa, indican que la
implementacion de un plan estratégico mejorara la gestion administrativa y financiera de

la institucion.
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ANALISIS

El total de los directivos, es decir el 100%, comparten que el hecho de implementar un
plan estratégico en la Cooperativa, guiara las operaciones administrativas y financieras
de la institucién; siendo esta, una oportunidad de saber hacia donde se desea llegar y

como llegar.

ENTREVISTA DIRIGIDA AL FUNCIONARIO Y EMPLEADOS DE LA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LA FLORESTA” LTDA.
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A. ¢Por qué razon cree usted que no se ha elaborado el Plan Estratégico para la

Cooperativa?

TABLA 4.8
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

Desconocimiento 1 12%
Falta de Colaboracion 1 13%
Predisposicién 2 25%
Incumplimiento de Funciones 4 50%

TOTAL 8 100%

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
( GRAFICO 4.8 )
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INTERPRETACION
El 50% de empleados y funcionario, afirman que el incumplimiento de las funciones, es

la razdn principal, por la cual, no se ha planteado un plan estratégico en la Cooperativa;
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un 25% dice ser por la predisposicion, un 13% por la falta de colaboracion y el 12%
restante, por desconocimiento.

ANALISIS

De acuerdo al 50% de empleados y funcionario, el incumplimiento de las funciones, se
ha convertido, en el factor fundamental de la inexistencia de un plan estratégico, mismo
que orienta al trabajo y mejora continua con las personas encargadas de la operacion de

la Institucion.

B. ¢Con qué instrumentos administrativos cuenta la Cooperativa para su

administracién?

TABLA 4.9
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE

Organigramas 3 37%
Manuales de Funciones 0 0%
Reglamento Interno 2 25%
Politicas y Reglamentos Crediticios 1 13%
Plan Estratégico 0 0%
Plan Operativo 0 0%
Ninguno 2 25%

TOTAL 8 100%

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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INTERPRETACION

Un 37% de empleados y funcionario, consideran que la Cooperativa cuenta con
organigramas como herramienta para su administracion, un 25% indica que se cuenta
con un el reglamento interno, respuesta compartida, con la opcién de que la Cooperativa
no cuenta con ninguna herramienta administrativa y, un 13% considera que cuenta con

politicas y reglamentos crediticios.

ANALISIS

Existen un 37% de empleados y funcionario, que afirman que la Cooperativa cuenta con
organigramas como herramienta para su administracion. Se debe considerar que la
Cooperativa cuenta con herramientas de administracién, que no son utilizadas, por la

falta de conocimiento en el personal operativo.
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C. ¢Usted esta de acuerdo con la Gestion Administrativa de la Cooperativa?

TABLA 4.10
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 3 37%
No 5 63%
TOTAL 8 100%
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
( GRAFICO 4.10 )
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INTERPRETACION

El 63% de empleados y funcionario, estan en desacuerdo con la gestion econémica y

financiera de la Cooperativa, y tan solo un 38% se mantiene de acuerdo.

ANALISIS
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De acuerdo al 63% de empleados y funcionario, manifiestan su desacuerdo en las
operaciones economicas Yy financieras; principalmente se debe a la falta de informacién

que imparte la Cooperativa, hacia sus colaboradores.

D. ¢Conoce usted claramente las funciones determinadas que debe cumplir en la

Cooperativa?

TABLA 4.11
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 4 50%
No 4 50%
TOTAL 8 100%
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
( GRAFICO 4.11 )
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INTERPRETACION
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El 50% de empleados y funcionario, afirma saber sus funciones a cumplir dentro de la
Cooperativa, mientras que el otro 50%, dicen no tener claras las funciones que deben

desempefiar.

ANALISIS
Un 50% de empleados y funcionario, afirma saber las funciones que deben desempefiar
y el otro 50% no lo corrobora; esto se debe, a la falta de un manual de funciones vy al

manejo empirico con la que se maneja a la Cooperativa actualmente.

E. ¢De los siguientes aspectos cual cree usted que la Cooperativa debe mejorar?

TABLA 4.12
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Aspecto Econémico 1 12%
Atencion al Cliente 0 0%
Administracion 3 38%
Capacitacién 4 50%
TOTAL 8 100%

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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INTERPRETACION
El 50% de empleados y funcionario, consideran que la capacitacion debe ser el factor
primordial a mejorar dentro de la Cooperativa, de igual manera, un 38%, manifiesta que

se deberia mejorar la administracion, y el 12% se deberia mejorar el aspecto econémico.

ANALISIS

El 50% de empleados y funcionario, afirman notablemente que la capacitacion, es el
factor principal que se deberia mejorar dentro de Cooperativa; ya que, al no estar
establecido el perfil de cargos ni el manual de funciones, los empleados no tienen

conocimiento claro del rol que deben desemperiar dentro de la Institucion.
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F. ¢Cual aspectos cree usted que se debe considerar con mayor prioridad al elaborar el

Plan Estratégico de la Cooperativa?

TABLA 4.13
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Aspecto Econémico 1 12%
Atencion al Cliente 0 0%

Administracion 5 63%
Capacitacién 2 25%
TOTAL 8 100%

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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INTERPRETACION
El 63% de empleados y funcionario, consideran que la administracion es el punto

principal que se deberia tomar en cuenta al momento de elaborar el plan estratégico para



67

la Cooperativa; sin dejar de tomar en cuenta, el aspecto de la capacitacion con un 25%, y

el aspecto econdémico con un 12%.

ANALISIS

Empleados y funcionario, afirma con un 63%, que el plan estratégico, que se elabore
para la Cooperativa, debe estar encaminado y orientado principalmente a la
administracion, ya que es un aspecto que actualmente no tiene un adecuado manejo
dentro de la Institucion; sin dejar de lado aspectos de la capacitacion y el aspecto

econdmico.

G. ¢Del siguiente listado de servicios cual cree usted que debe implementarse en la

Cooperativa?

TABLA 4.14
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Comisariato Almacén 1 12%
Servicio Médico y Odontolégico 2 25%
Seguros 0 0%
Pagos de Servicios Basicos 4 50%
Pago del Bono 0 0%
Cajero Automatico 1 13%

Sucursales 0 0%
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Giros Internacionales 0 0%

TOTAL 8 100%

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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INTERPRETACION

De los servicios que la Cooperativa deberia implementar, segun empleados Yy
funcionario, con un 50% es el pago de los servicios basicos, con un 25% el servicio
médico y odontoldgico, con un 13% la colocacion de un cajero automatico, y finalmente

un 12% la implementacion de un comisariato — almacén.

ANALISIS
El 50% de empleados y funcionario, asumen que el servicio de mayor importancia que
se deberia implementar en la Cooperativa, es el pago de los servicios basicos, basandose

en la ubicacion geografica y sabiendo que no existe ninguna entidad que brinde este
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servicio en la Parroquia; sin descartar la posibilidad de brindar el servicio médico y

odontoldgico, al igual que, la implementacion de un cajero automatico.

H. ¢Cree usted que el disefio del Plan Estratégico mejorara la gestion Administrativa y

Financiera de la Cooperativa?

TABLA 4.15
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 8 100%
No 0 0%
TOTAL 8 100%
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
( GRAFICO 4.15 )
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INTERPRETACION



70

Con total afirmacion del 100%, empleados y funcionario de la Cooperativa, indican que
la implementacion de un plan estratégico mejorara la gestion administrativa y financiera

de la institucion.

ANALISIS

El total de empelados y funcionario, es decir el 100%, comparten que el hecho de
implementacién del plan estratégico en la Cooperativa, guiara las operaciones
administrativas y financieras de la institucién; siendo esta, una oportunidad de saber

hacia dénde se desea llegar y como llegar.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO

Y CREDITO “LA FLORESTA” LTDA.

A. ¢Conoce usted la mision, vision y objetivos que persigue la Cooperativa?

TABLA 4.16
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 32 22%
No 111 78%
TOTAL 143 100%

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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GRAFICO 4.16
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INTERPRETACION

El 78% de los socios, afirma no conocer la misién, vision y objetivos de la Cooperativa

y tan solo un 22%, afirman si conocer.

ANALISIS
Los socios, con un 78%, afirman no conocer la mision, visién y objetivos de la
Cooperativa, debido principalmente a que la Institucion no ha difundido los mismos,

mientras que los objetivos ni siquiera se encuentran planteados.

B. ¢Qué tipo de informacidon ha difundido a sus socios la Cooperativa?
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TABLA 4.17
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Educacion Cooperativa 50 35%
Resultados Econdémicos 57 40%
Resultados de la Gestion Administrativa 7 5%
Politicas Cooperativas 2 1%
Ninguna 27 19%
TOTAL 143 100%
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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INTERPRETACION

El 40% de los socios, afirmar que la Cooperativa, difunde informacién de los resultados
econdmicos, el 35% informacion relacionada a la educacién cooperativa, el 19% ningun

tipo de informacion, el 5% los resultados de la gestion administrativa, y el 1% las

politicas cooperativas.



ANALISIS
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La Cooperativa ha sido fuente de informacion para sus socios de tal manera que un 40%

afirman que son informados de resultados econdmicos y tan solo un 19% dicen que la

Institucion no les imparte ningun tipo de informacion.

C. ¢Por qué razén usted confia en la Cooperativa?

RESPUESTA
Estabilidad Econémica
Transparencia de la Informacion
Servicios Agiles y Oportunos
Imagen Institucional
Gobierno Cooperativo
Funcionarios y Empleados

TOTAL

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

TABLA 4.18

CANTIDAD

43

45

42

11

143

PORCENTAJE

30%

32%

29%

1%

0%

8%

100%
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INTERPRETACION

La confianza de los socios tiene para con la Cooperativa esta distribuida de la siguiente
manera: 32% por la transparencia de la informacién, 30% por la estabilidad econdmica,
29% por los servicios agiles y oportunos, 8% por los empleados y funcionario y, el 1%

por la imagen institucional.

ANALISIS
La confianza de los socios con la Cooperativa, es notable; pero los aspectos mas
relevante para ellos son: la trasparencia en la informacién con un 32%; a continuacion

la estabilidad econémica y los servicios agiles y oportunos.



D. ¢Cada que tiempo informa los resultados economicos la Cooperativa?

TABLA 4.19
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Mensual 83 58%
Trimestral 16 11%
Semestral 5 4%
Anual 13 9%
Nunca 26 18%
TOTAL 143 100%
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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INTERPRETACION

75
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El 58% de los socios, dicen tener conocimiento de los resultados econdémicos de la

Cooperativa mensualmente, el 18% dicen nunca tener este tipo de informacion, el 11%

de manera trimestral, el 9% de manera anual y 4% de manera semestral.

ANALISIS

La Cooperativa brinda informacion a los socios, de tal manera que el 58% considera ser

informado de los resultados econdmicos de manera mensual, y tan s6lo el 18% indica no

poseer informacion.

E. ¢De los siguientes aspectos cual cree usted que la Cooperativa debe mejorar?

RESPUESTA
Aspecto Econdmico
Atencion al Cliente
Administracion
Capacitacién

TOTAL

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

TABLA 4.20

CANTIDAD

31

68

14

30
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PORCENTAJE

22%

47%

10%
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100%
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INTERPRETACION

El 47% de los socios, consideran que la atencidn a los socios es el factor principal a
mejorar dentro de la Cooperativa, mientras que un 22%, manifiesta que la oportunidad
de mejora se enfoca en el aspecto econdmico, el 21% la capacitacion del personal vy, el

10% la administracion.

ANALISIS

Los socios de la Cooperativa, visualizan como oportunidad de mejora la atencion hacia
los socios, ya que esta es considerado como el factor de mayor ponderacion con un 47%.
No dejando de ser considerable la opcion de mejora, en lo referente, al aspecto

econdmico y la capacitacion.

F. ¢Cual de los servicios que brinda la Cooperativa utiliza usted?
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TABLA 4.21
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Ahorro 75 53%
Crédito 66 46%
Inversion 2 1%
TOTAL 143 100%
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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INTERPRETACION

De los servicios que brinda la Cooperativa, los socios recurren: con un 53% los ahorros,

el 46% créditos y, el 1% inversiones.

ANALISIS
Se puede ver claramente que la Cooperativa no ha establecido ningin proyecto en

captar socios inversionistas, es asi, que el 53% de los encuestados son socios ahorrista,
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es decir manejan depdsitos y retiros al instante y, el 46% de los socios acude a la

institucién por créditos.

G. ¢Del siguiente listado de servicios cual cree usted debe implementarse en la

Cooperativa?

TABLA 4.22
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Comisariato Almacén 11 8%
Servicio Médico y Odontolégico 15 10%
Seguros 12 8%
Pagos de Servicios Basicos 20 14%
Pago del Bono 43 30%
Cajero Automatico 31 22%
Sucursales 5 4%
Giros Internacionales 6 4%
TOTAL 143 100%

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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INTERPRETACION

De acuerdo con los socios, los servicios que la Cooperativa debe implementar son los
siguientes: con un 30% el pago del bono, con un 22% la implementacion de un cajero
automatico, con un 14% el pago de los servicios basicos, con un 10% el servicio médico
y odontoldgico, con un 8% los seguros, comisariato — almacén, con un 4% la sucursales

y giros internacionales.

ANALISIS
El 30% de los de los socios, indican que el servicio de mayor importancia que se deberia

implementar en la Cooperativa, es el pago del bono de solidaridad, basandose en su
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necesidad. Ninguna institucion en la Parroquia brinda aun este tipo de servicio; no deja
de tener menor importancia de implementar un cajero automatico y el pago de los

servicios basicos.

H. ¢Cree usted que el disefio del Plan Estratégico mejorara la gestion Administrativa y

Financiera de la Cooperativa?

TABLA 4.23
RESPUESTA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 140 98%
No 3 2%
TOTAL 143 100%
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
( GRAFICO 4.23 )
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Con una afirmacion del 98%, los socios de la Cooperativa, indican que la
implementacidn de un plan estratégico mejorara la gestion administrativa y financiera de

la institucion.

ANALISIS
El 98% de los socios, comparten que el hecho de implementar un plan estratégico en la
Cooperativa, guiard las operaciones administrativas y financieras de la institucion;

siendo esta, una oportunidad de saber hacia donde se desea llegar y como llegar.

4.2 Verificacion de Hipotesis

La presente investigacion presenta como hipdtesis al disefio del PLAN ESTRATEGICO
enfocado al Balanced Score Card, como herramienta para la mejora de la Gestién

Administrativa y Financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda.

Esta aseveracion va a ser confirmada o rechazada gracias a las encuestas dirigidas a los

socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda.
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En el Capitulo I11, se defini6 como universo de trabajo a 1117 Socios, de los cuales se
posee un registro de informacion.

Posteriormente de ellos se obtuvo la muestra estadistica, cuyo nimero de socios a ser
entrevistados fueron 143.

Como primer paso es necesario platear las hipdtesis a ser verificada:

Ho: Disefio del Plan Estratégico enfocado al Balanced Score Card = mejorard de la

Gestion Administrativa y Financiera.

Hi: Disefio del Plan Estratégico enfocado al Balanced Score Card # mejorara la Gestion

Administrativa y Financiera.

Como segundo paso se establecera el nivel de significacion:

Para la presente investigacion, se utilizara una distribucion normal de dos colas, con un

nivel de significacion del 5%; es decir, 0.05.

Como tercer paso la identificacion del estadistico de prueba:
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Para una distribucion norma de doble cola, se hace necesario la utilizacion de la tabla xz

(chi cuadrado), la misma que muestra un estadistico de + 1.96.

Es decir: z=+196

Como cuarto paso, establecemos la regla de decision:

En el Capitulo 1V, la interrogante H muestra que el 98% de los socios encuestados

dicen que el disefio del Plan Estratégico enfocado al Balanced Score Card, brindara

una mejora a la Gestion Administrativa y Financiera de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “La Floresta” Ltda., mientras que el 2% sostiene que no serd asi.

GRAFICO 4.24
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Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

La regla de decision esté establecida por:

Si: 1.96 <z < -1.96 acepto la hipotesis alternativa (H;) y rechazo la hipotesis nula (H,)

Entonces:

"o

p—

Z=—

rq

n
140 — 98
Z:—
98 * 2

\} 143

2

4
"~ 1.1707

VA

z = 35.88
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En donde:

P: parametro poblacional
p: probabilidad de éxito
g: probabilidad de fracaso

n: tamafo de la muestra

GRAFICO 4.25

Zona de Rechazo

'_

i

+35.88

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

Como quinto y altimo paso se concluye la decision:

Debido a que nuestro coeficiente cayd en la zona de rechazo de la hipdtesis alternativa
(H;), aceptamos la hipotesis nula (H,); es decir, verificamos que el disefio del Plan
Estratégico enfocado al Balanced Score Card, mejorard la Gestion Administrativa y

Financiera de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda.
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 Datos Informativos

Empresa: Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda.
Sector: Ciudad de Ambato — Parroquia Picaihua — Barrio La Floresta

Tamafo: Pequefio - Mediano

5.2 Antecedentes

La Gestion Administrativa y Financiera de la Cooperadita de Ahorro y Crédito “La
Floresta” Ltda., en sus inicios en 2004, comenz6 operando con dos personas a su cargo,

Gerente General y Contadora respectivamente.

Con pocos socios, la cooperativa era una institucion bastante manejable, asi transcurrio
manejandose por varios afos, hasta llegar a contar hoy en dia con un nimero de 8
trabajadores, de los cuales el 42.5% tiene un nivel de educacion Superior, otro 42.5%
educacion Secundaria y un 15% educacion Primaria. La Direccion esta en cabeza de una
persona con un nivel de Educacion Basica, motivo por cual la administracion se la viene

realizando de manera empirica.
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El desconocimiento y la falta de capacitacion de quienes estan a su mando, han hecho
que la cooperativa a pesar de sus 6 afios de funcionamiento, aun no posea una estructura
administrativa bien definida con sus lineamientos y directrices bien estructuradas para
que sus Clientes Internos sepan hacian donde quiere llegar.

Motivos por los cuales aun se han mantenido en ejecucion de sus servicios ha sido la
unica Cooperativa que funciona en la Parroguia de Picaihua, esta enfocada a un nicho de
mercado de personas dedicadas a la agricultura, artesania y comercio informal, con un

nivel de ingreso medio-bajo.

5.3 Justificacion

Para la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Floresta Ltda., es fundamental que cuente
con herramientas que guien los pasos de la institucion, para tener un crecimiento

sustentable y sostenible.

El disefio de un Plan Estratégico, ayudara en su principio a definir y establecer
lineamientos concretos con los cuales una empresa debe regirse, como son el establecer:
¢Quiénes somos? (Mision), ¢Hacia dénde queremos llegar? (Vision) y (Cémo lo vamos

hacer? (Objetivos Estratégicos).

El Balanced Score Card, es una herramienta administrativa que permita dinamizar las
operaciones que se realizan en una empresa, para ver cada una de estas operaciones en

conjunto y como interactian unas con otras, para la Cooperativa; asi, lo primero es
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identificar cada una de la operacion, segundo identificar cuales son las personas
encargadas de realizarlas y tercero, como se las debe ejecutar de manera eficiente y

eficaz.

Asi, de esta manera los resultados que tendra la institucion se veran reflejados en la
mejora de la Gestion Administrativa y Financiera, que se lo podra medir y controlar
mediante el planteamiento de los indicadores de gestion y saber en un lapso de tiempo

determinado el alcance que tuvieron y si se cumplieron o no las metas propuestas.

5.4 Objetivos

5.4.1 Objetivo General

Disefar un Plan Estratégico con énfasis en el Balance Score Card para la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda.

5.4.2 Objetivos Especificos

— Definir la mision y vision organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La
Floresta” Ltda.
— Plantear objetivos estratégicos enfocados a la mejora de la Gestion Administrativa y

Financiera de la Cooperativa.
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— Plantear indicadores de gestion que garanticen el complimiento de los objetivos
estratégicos de la Cooperativa.
— Presentar una estructura interna para laCooperativa de Ahorro y Crédito “La

Floresta” Ltda.

5.5 Analisis de Factibilidad

55.1 Administrativa

La administracion de una cooperativa estd en cabeza del presidente del Consejo de
Administracion y sus vocales. Dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La
Floresta” Ltda., esto no se lo lleva a cabo debido a la falta de capacitacién de sus
miembros que integran el Consejo; por lo que, la administracion la lleva a cabo su
Gerente y el personal de trabajo; los que poseen las capacidades necesarias y los
conocimientos suficientes para realizar el disefio, ejecucién y control del Plan

Estratégico.

5.5.2 Legal

Las entidades de control que les regulan a las cooperativas de ahorro y crédito que no
son controladas por la Superintendencia de Bancos, es el MIES (Ministerio de Inclusién
Econdmica y Social), entidad a la cual la cooperativa realiza los reportes mensuales,
trimestrales, semestrales y anuales acorde a la Ley de Cooperativas, que muy pronto

posiblemente se transfiera a ser la Ley de Economia Popular y Solidaria.
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De igual manera entidades como el SRI (Servicio de Rentas Internas) y el llustre
Municipio de Ambato por su localizacion son entidades a las cuales también la

cooperativa debe regirse a sus normas y reglamentos, las cuales cumple a cabalidad.

5.5.3 Economica

En cuanto a lo concerniente al factor econdémico, la cooperativa segin como sus
indicadores financieros lo demuestran, es una institucion que puede afrontar una
inversion en el desarrollo de nuevas herramientas y técnicas administrativas para su

mejor manejo y control.

5.5.4 Tecnoldgica

La institucion cuenta actualmente con un software adecuado que le permite realizar
todas las transacciones diarias, reportes y balances de acuerdo a las normas pertinentes,
posee un sistema informatico en dptimas condiciones, incluyendo un servidor con un
sistema de enlace en red. Cuenta ademas con una central telefonica interna con ocho
extensiones de acorde al nimero de oficinas que posee la institucién, con el cual cada

una de las personas que laboran en la institucion realizan sus actividades.
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5.6 Fundamentacion

5.6.1 Planificacion Estratégica

56.1.1  ¢Quéesla Planificacion?

Segln, FRANCES, Antonio (2006: 23). “Estrategia y Planes para la Empresa con el
Cuadro de Mando Integral” establece: “La planificacion, es un proceso en el cual se
define de manera sistematica los lineamientos estratégicos, o lineas maestras, de la
empresa u organizacion, y se los desarrolla en guias detalladas para la accion, se asigna

recursos y se plasma en documentos llamados planes

56.1.2  ¢Quées la Estrategia?

Segun, FRANCES, Antonio (2006: 23). “Estrategia y Planes para la Empresa con el
Cuadro de Mando Integral” establece: “Las estrategias, se la puede definir en forma
amplia o en forma restringida; estrategia (amplia): definicion de los objetivos acciones
y recursos que orientan el desarrollo de una organizacion, estrategia (restringida): plan

de accion para alcanzar los objetivos en presencia de incertidumbre”.
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5.6.1.3  Definicion de Planificacion Estratégica

Segun, LOZANO, Arvey. (2002, del Sitio Wh:
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/planestraarvey.htm):
“Planificacion Estratégica, es el proceso gerencial de desarrollar y mantener una
direccidn estratégica que pueda alinear las metas y recursos de la organizacion con sus

oportunidades cambiantes de mercadeo”.

“La planeacion estratégica es enganosamente sencilla: analiza la situacion actual y la
que se espera para el futuro, determina la direccion de la empresa y desarrolla medios
para lograr la mision. En realidad, este es un proceso muy complejo que requiere de un
enfoque sistematico para identificar y analizar factores externos a la organizacion y

confrontarlos con las capacidades de la empresa”.

5.6.1.4  ;Paraquésirve la Planificacion Estratégica?

Segun, INGENET Consulting. (2007, del Sitio Web:
http://www.ingenetconsulting.com/proyectos/fichas/F30PlanEstrategico.pdf ):

“La planificacion estratégica sirve para crear futuro a partir del presente. Se puede
aportar su experiencia en el desarrollo de Planes Estratégicos de cara a:

— Definir cuél es y cuél deberia ser el negocio.

— Busqueda y establecimiento de objetivos.

— Planificacion y programas de cara a la consecucion de los objetivos fijados.


http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/planestraarvey.htm
http://www.ingenetconsulting.com/proyectos/fichas/F30PlanEstrategico.pdf
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El Plan Estratégico llevara a establecer un proceso de decision dirigido a producir uno o
mas estados futuros que son deseados, pero que no se daran si no se hace algo en este

sentido”.

5.6.1.5  Proceso de la Planificacion Estratégica

5.6.1.5.1 Analisis Externo

Segln, FRANCES, Antonio (2006: 63). “Estrategia y Planes para la Empresa con el
Cuadro de Mando Integral”, establece:

“Para la formulacion de la estrategia se requiere realizar previamente un analisis del
entorno, con el propoésito de identificar las oportunidades y amenazas para la empresa,
en el periodo considerado, y un analisis interno, con el fin de identificar fortalezas y

debilidades”.

“Las empresas que operan en varios paises deberan realizar el analisis externo para cada
situacion en particular. En un mundo de mercados globalizados es importante realizar el
andlisis internacional, por paises o regiones, tanto para las empresas internacionales

como para aquellas que operan en un solo pais”.

“En el analisis de entorno general se puede incluir los &mbitos: econémico, tecnologico,

social politico, fisco y ambiental. A esto debemos afadir el entorno sectorial, que se
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refiere a los factores con los cuales interactia la empresa en su sector: clientes,

competidores proveedores y reguladores”.

“Modelo de las cinco fuerzas” de Porter

Seglin, FRANCES, Antonio (2006: 86). “Estrategia y Planes para la Empresa con el
Cuadro de Mando Integral”, establece:

“El modelo de las cinco fuerzas de Porter, se ha convertido en una herramienta mas
utilizada para el analisis de la competencia en un sector o industria, en un determinado
pais o region. Este se basa en el supuesto de que los participantes compiten entre si por
apropiarse de la mayor porcion que sea posible de los beneficios extraordinarios

generados en el sector”.

“Estos beneficios extraordinarios, de caracter monopdlico segun la teoria
microecondémica, serdn mayores cuando menos sea la competencia a la que se refiere el
modelo no es Unicamente la convencional por aumentar la participacion de mercado, que
ocurre entre empresas que ofrecen productos similares. La competencia por los
beneficios extraordinarios se produce también entre las personas y sus clientes, y entre

las empresas y sus proveedores”.

“Las nuevas empresas que pretendan entrar en el sector, competiran igualmente con las

existentes por esos beneficios, y 1o mismo sucede con los productos sustitutos”.
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“Segun Porter, la competencia por los beneficios en una industria o sector depende de
cinco fuerzas: la intensidad de la rivalidad en la industria (o sector), la amenaza de
nuevos entrantes, la amenaza de productos y servicios sustitutos, el poder de
negociacion de los compradores y el poder de negociacion de los proveedores. Los
actores con mayor poder relativo frente a los demas logran captar para si la mayor
porcion de esos beneficios. Sin embargo, empresas, proveedores y clientes deben
cooperar entre si para mejorar el desempefio del sector en beneficio de todos ellos, a la

vez que compiten para sacar la mejor tajada”

“El conocimiento de esas fuerzas y de los factores que las determinan le permitira a la
empresa encontrar una posicién en la industria donde competir exitosamente, y
establecer las oportunidades y amenazas que se le presentan. De esta forma la
organizacion podra adaptarse mejor al ambiente de su industria y formular una estrategia

exitosa”.

GRAFICO 5.1
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Fuente: http://aprendamarketing.blogspot.com/2008/07/modelo-
de-las-5-fuerzas-cruz-de-michael.html. (2008)


http://aprendamarketing.blogspot.com/2008/07/modelo-de-las-5-fuerzas-cruz-de-michael.html
http://aprendamarketing.blogspot.com/2008/07/modelo-de-las-5-fuerzas-cruz-de-michael.html
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5.6.1.5.2 Analisis Interno

Seglin, FRANCES, Antonio (2006: 143). “Estrategia y Planes para la Empresa con
el Cuadro de Mando Integral”, establece: “El andlisis interno, permite determinar las
fortalezas y debilidades de la empresa respecto a sus competidores y, a partir de ellas,
evaluar su capacidad para aprovechar las oportunidades y contrarrestar las amenazas.
Las fortalezas de la empresa también se puede denominar ventajas competitivas. Se trata

de capacidades en las cuales demuestra superioridad en relacion con sus competidores™.

“Modelo de 1a Cadena de Valor” de Porter

Segln, FRANCES, Antonio (2006: 145-146). “Estrategia y Planes para la Empresa

con el Cuadro de Mando Integral”, establece:

Valor: es el precio que el comprador esta dispuesto a pagar por el producto (en su
sentido mas amplio) sobre la base de la utilidad que este le proporcione en una situacion

de libre mercado.

Costo: es la suma del precio de todos los bienes y servicios internos y externos

utilizados hasta disponer del bien o servicio que se ofrece.

Margen: es la diferencia entre el precio de venta (valor) y el costo. Para maximizar el

margen se cuenta con dos estrategias alternas. Aumentar el valor y reducir los costos.
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Valor agregado: se crea valor cuando la actividades realizadas incrementan el precio

que esta dispuesto a pagar el comprador por el producto.

Cadena de valor: esta conformada por una serie de etapas de agregacion de valor.

La cadena de valor proporciona:

— Un esquema coherente para diagnosticar la posicion de la empresa respecto e sus
competidores.

— Un marco conceptual para definir las acciones tendientes a desarrollar una ventaja

competitiva sostenible.

El margen resultante sera positivo si el valor total excede el costo total resultante de la
culminacion de todas las actividades de la cadena de valor. En un negocio mal planteado
podria suceder lo contrario: el costo puede exceder el valor y entonces el negocio no sera
viable. Por otra parte, el valor agregado puede ser negativo, en caso de que algunos
eslabones de la cadena resten valor, dado que este se suma de manera algebraica (+,-). El
analisis de la cadena de valor pretende identificar todas aquellas actividades en las

cuales se puedan afiadir valor al producto.

Las actividades de la cadena de valor se clasifican en primarias y de apoyo, de manera
similar a las que en la estructura organizacional se denominan actividades de linea y
apoyo (staff). Las actividades primarias son aquellas que se encuentran en la linea de

agregacion de valor y tiene que ver con el flujo primaria de materiales y servicios. Son
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las siguientes. Logistica de entrada, operaciones, logistica de salida, mercado ventas, y

Servicio pos venta.

GRAFICO 5.2
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Fuente: http://finanbolsa.com/2010/10/26/%C2%BFque-es-la-cadena-de-valor/. (2010)

Matriz F.O.D.A

Actividades primarias

Seguin, FRANCES, Antonio (2006: 25). “Estrategia y Planes para la Empresa con el

Cuadro de Mando Integral”, establece: “Una de las herramientas mas utilizadas en la

planificacion estratégica es la matriz DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y

amenazas), (Weihrich 1982), la cual presenta las oportunidades y amenazas del entorno

y las fortalezas y debilidades de la empresa”.


http://finanbolsa.com/2010/10/26/%C2%BFque-es-la-cadena-de-valor/
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TABLAS.1

Fuente: FRANCES, Antonio (2006). “Estrategia y Planes para la Empresa con el Cuadro de Mando
Integral”

Segun, La Enciclopedia libre Kikipedia. ( 2010, del Sitio Web:

http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allisis_ DAFO):

— Oportunidades: “Son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el

entorno y que, una vez identificadas, pueden ser aprovechadas.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el desarrollo
son:

¢A gué buenas oportunidades se enfrenta la empresa?

¢De qué tendencias del mercado se tiene informacion?

¢Existe una coyuntura en la economia del pais?

¢Qué cambios de tecnologia se estan presentando en el mercado?

¢Qué cambios en la normatividad legal y/o politica se estan presentando?

¢Qué cambios en los patrones sociales y de estilos de vida se estan presentando?”


http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%A1lisis_DAFO
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Amenazas: “Son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que pueden
atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser necesario disefiar una
estrategia adecuada para poder sortearla.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el desarrollo
son:

¢A qué obstaculos se enfrenta la empresa?

¢Qué estan haciendo los competidores?

¢Se tienen problemas de recursos de capital?

¢Puede algunas de las amenazas impedir totalmente la actividad de la empresa?”’

Fortalezas: “Son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al
programa o proyecto de otros de igual clase.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el desarrollo
son:

¢ Qué ventajas tiene la empresa?

¢Qué hace la empresa mejor que cualquier otra?

¢A qué recursos de bajo costo o de manera Unica se tiene acceso?

¢ Qué percibe la gente del mercado como una fortaleza?

(Qué elementos facilitan obtener una venta?”

Debilidades: “Se refieren, por el contrario, a todos aquellos elementos, recursos,
habilidades y actitudes que la empresa ya tiene y que constituyen barreras para lograr

la buena marcha de la organizacion. También se pueden clasificar: Aspectos del
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Servicio que se brinda, aspectos Financieros, aspectos de Mercadeo, aspectos
Organizacionales y aspectos de Control.

Las Debilidades son problemas internos, que, una vez identificados y desarrollando
una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el desarrollo
son:

¢ Qué se puede mejorar?

¢Que se deberia evitar?

¢ Qué percibe la gente del mercado como una debilidad?

(Qué factores reducen las ventas o el éxito del proyecto?”

Segln, FRANCES, Antonio (2006: 25). “Estrategia y Planes para la Empresa con el
Cuadro de Mando Integral”, establece: “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.”

TABLAS.2

Estrategias Estrategias

Ofensivas Reactivas
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(FO) (FA)
Estrategias Estrategias
Adaptivas Defensivas

(DO) (DA)

Fuente: FRANCES, Antonio (2006). “Estrategia y Planes para la Empresa con el Cuadro de Mando
Integral”

Segun, PARRA, Jorge. (2009, del Sitio Web:
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/agronomia/2008868/lecciones/capitulo_2/cap

2lecc2_3.htm):

Estrategias ofensivas (FO): son las resultantes de aprovechar las mejores posibilidades
que da el entorno y las ventajas propias, para construir una posicion que permita la

expansion del sistema o su fortalecimiento para el logro de los prop6sitos que emprende.

Estrategias Reactivas (FA): se refiere a las estrategias que buscan evadir las amenazas

del entorno, aprovechando las fortalezas del sistema.

Estrategias Adaptivas (DO): son estrategias en las que se busca superar las debilidades

internas, haciendo uso de las oportunidades que ofrece el entorno.


http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/agronomia/2008868/lecciones/capitulo_2/cap2lecc2_3.htm
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/agronomia/2008868/lecciones/capitulo_2/cap2lecc2_3.htm
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Las estrategias Defensivas (DA): permiten ver alternativas estratégicas que sugieren
renunciar al logro dado una situacion amenazante y debil dificilmente superable, que

expone al sistema al fracaso.

5.6.1.6  Plan Estratégico

Segun, Guia de la Calidad. (2010 del Sitio Web:
http://www.guiadelacalidad.com/plan-estrategico.php): “El plan estratégico, es un
programa de actuacion que consiste en aclarar lo que se pretende conseguir y como se
propone conseguirlo. Esta programacion se plasma en un documento de consenso donde
se concreta las grandes decisiones que van a orientar nuestra marcha hacia la gestion

excelente”.

Segun, Sinnexus. (2011, del Sitio Web:
http://www.sinnexus.com/business_intelligence/plan_estrategico.aspx): “El  plan
estratégico es cuantitativo: establece las cifras que debe alcanzar la compafiia,
manifiesto: describe el modo de conseguirlas, perfilando la estrategia a seguir, y

temporal: indica los plazos de los que dispone la compafiia para alcanzar esas cifras”.

5.6.1.6.1 Objetivo del Plan Estratégico

Segun, Guia de la Calidad. (2010 del Sitio Web:

http://www.guiadelacalidad.com/plan-estrategico.php): “Los objetivos del plan


http://www.guiadelacalidad.com/plan-estrategico.php
http://www.sinnexus.com/business_intelligence/plan_estrategico.aspx
http://www.guiadelacalidad.com/plan-estrategico.php

105

estratégico consisten en trazar un mapa de la organizacion, que sefiale los pasos para
alcanzar la vision y convertir los proyectos en acciones (tendencias, metas, objetivos,

reglas, verificacion y resultados)”.

5.6.1.6.2 ¢Por qué hacer un Plan Estratégico?

Segun, Guia de la Calidad. (2010 del Sitio Web:
http://www.guiadelacalidad.com/plan-estrategico.php):
“Para afirmar la organizacion: Fomentar la vinculacion entre los “6rganos de decision”

(E.D.) y los distintos grupos de trabajo. Buscar el compromiso de todos.

Para descubrir lo mejor de la organizacién: El objetivo es hacer participar a las
personas en la valoracion de las cosas que se hace mejor, ayudando a identificar los

problemas y oportunidades.

Aclarar ideas futuras: Muchas veces, las cuestiones cotidianas, el dia a dia de la
empresa, absorben tanto que no dejan ver méas alla de mafiana. Este proceso va a
“obligar” a hacer una “pausa necesaria” para que Se ha un examen como organizacion y

si verdaderamente se tiene un futuro que construir”.

5.6.1.6.3 ¢A qué interrogantes responde el hacer un Plan Estratégico?


http://www.guiadelacalidad.com/plan-estrategico.php
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Segun, Guia de la Calidad. (2010 del Sitio Web:

http://www.guiadelacalidad.com/plan-estrategico.php):

— ¢Cudl es nuestra razén de ser? ;Qué nos da vida y sentido?: declaracion de la
Mision.

— ¢Adonde deseamos ir?: Vision.

—  ¢Qué hacemos bien? ;Qué deseamos hacer?: Objetivos Estratégicos.

— ¢Como llegamos a ese futuro?: Plan de Accién

Misién

Segln, FRANCES, Antonio (2006: 40). “Estrategia y Planes para la Empresa con el
Cuadro de Mando Integral”, establece: “La Mision, es la definicion integral y

permanente del &rea de actividad de la empresa o corporacion”.

Segun, Promonegocios. (2006, del Sitio Web:
http://www.promonegocios.net/empresa/mision-vision-empresa.html): “La Mision,
es lo que una compafiia trata de hacer en la actualidad por sus clientes a menudo se
califica como la mision de la compafiia. Una exposicion de la misma a menudo es Util
para ponderar el negocio en el cual se encuentra la compafiia y las necesidades de los

clientes a quienes trata de servir.”

Valores


http://www.guiadelacalidad.com/plan-estrategico.php
http://www.promonegocios.net/empresa/mision-vision-empresa.html
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Seglin, FRANCES, Antonio (2006: 44). “Estrategia y Planes para la Empresa con el
Cuadro de Mando Integral”, establece: “Los Valores, platean el marco ético-social
dentro del cual la empresa lleva a cabo sus acciones, forman parte de la cultura
organizacional y establecen los limites en los cuales debe enmarcarse la conducta de los

individuos pertenecientes a ella, tanto en el plano organizacional como en el personal.

Los valores son los atributos de las personas, y de los grupos de personas como son las
empresas, que guian su conducta y se consideran deseables en si mismos, mas alla de su

utilidad para alcanzar determinados fines u objetivos.”

Vision

Seglin, FRANCES, Antonio (2006: 46). “Estrategia y Planes para la Empresa con el
Cuadro de Mando Integral”, establece: “La Vison, e la ambicion de la empresa o

corporacién (u organismo) a ser alcanzada en un horizonte de tiempo dado.”

Segun, Promonegocios. (2006, del Sitio Web:
http://www.promonegocios.net/empresa/mision-vision-empresa.html): “La Vision ,
es el simple hecho de establecer con claridad lo que esté haciendo el dia de hoy no dice
nada del futuro de la compafiia, ni incorpora el sentido de un cambio necesario y de una
direccion a largo plazo. Hay un imperativo administrativo todavia mayor, el de

considerar qué debera hacer la compafiia para satisfacer las necesidades de sus clientes


http://www.promonegocios.net/empresa/mision-vision-empresa.html
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el dia de mafiana y como debera evolucionar la configuracion de negocios para que

pueda crecer y prosperar”

“Los administradores estdn obligados a ver mas alla del negocio actual y pensar
estratégicamente en el impacto de las nuevas tecnologias, de las necesidades y
expectativas cambiantes de los clientes, de la aparicion de nuevas condiciones del
mercado y competitivas, etc. Deben hacer algunas consideraciones fundamentales acerca
de hacia donde quieren llevar a la compafiia y desarrollar una vision de la clase de

empresa en la cual creen que se debe convertir.” Arthur Thompson y A. J. Strickland

Politicas

Segun, FRANCES, Antonio (2006: 51). “Estrategia y Planes para la Empresa con el
Cuadro de Mando Integral”, establece: “Las Politicas, son las reglas o guias que
expresan los limites dentro de los cuales determinadas acciones deben ocurrir. Pueden
ser de gran importancia en empresas del estado y en empresas familiares, sujetas a las
directrices o preferencias de actores externos. Las politicas definen cuales son las
acciones preferibles o aceptables, entre las opciones posibles, para el logro de los
objetivos. Asimismo, llevan a desechar algunas opciones que no se consideran
aceptables en funcién de los valores o fines de la corporacion, o en funcion de otros

objetivos de mayor jerarquia”.

Objetivos Estratégicos
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Segun, SARMIENTO, Leonardo. (2009, del Sitio Web:

http://www.slideshare.net/leotaker8/objetivos-estratgicos#):

Son declaraciones cualitativas o cuantitativas de las aspiraciones de un individuo o

grupo de individuos dentro de una organizacion.

— Es un estado futuro deseado de una organizacién o de uno de sus elementos.

— Son las metas que se persiguen, que prescriben un ambito definido y sugieren la
direccion a los esfuerzos de planeacion de una organizacion.

— A pesar de que un objetivo debe lograrse en el futuro se determina un lapso

especifico para su realizacion.

Fines

Segln, FRANCES, Antonio (2006: 38). “Estrategia y Planes para la Empresa con el
Cuadro de Mando Integral”, establece: “Los Fines, son los objetivos permanentes de
la empresa, que representan su razén de ser desde el punto de vista del interés propio de
sus accionistas y trabajadores. Se establecen respondiendo a los objetivos personales de

quienes la controlan”.

Plan de Accién

Segun, ESQUIVEL, Gabriel. (2004, del Sitio Web:

http://www.gestiopolis.com/canales2/gerencia/l/planaccion.ntm): “El Plan de


http://www.gestiopolis.com/canales2/gerencia/1/planaccion.htm
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Accidn, son documentos debidamente estructurados que forman parte del Planeamiento
Estratégico de la Empresa, ya que, por medio de ellos, es que se busca «materializar» los
objetivos estratégicos previamente establecidos, dotando de un elemento cuantitativo y

verificable a lo largo del proyecto.

Dichos planes, en lineas generales, colocan en un espacio definido de tiempo y

responsabilidad las tareas especificas para contribuir a alcanzar objetivos superiores.

Todos los planes de accidn presentan su estructura de modo «personalizado» para cada
proyecto, es decir, dependiente de los objetivos y los recursos, cada administrador

presenta su plan de accion adecuado a sus necesidades y metas”.

5.6.2 Balanced Score Card

Segin, La Enciclopedia Libre Wikipedia. (2010, del Sitio Web:
http://es.wikipedia.org/wiki/Cuadro_de_mando_integral): “El Balanced Score Card,
es una herramienta revolucionaria para movilizar a la gente hacia el pleno cumplimiento
de la misién, a través de canalizar las energias, habilidades y conocimientos especificos
de la gente en la organizacion hacia el logro de metas estratégicas de largo plazo.
Permite tanto guiar el desempefio actual como apuntar el desempefio futuro. Usa
medidas en cuatro categorias -desempefio financiero, conocimiento del cliente, procesos

internos de negocios y aprendizaje y crecimiento- para alinear iniciativas individuales,


http://es.wikipedia.org/wiki/Cuadro_de_mando_integral
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organizacionales y trans-departamentales e identifica procesos enteramente nuevos para

cumplir con objetivos del cliente y accionistas.

El Balanced Score Card, es un robusto sistema de aprendizaje para probar, obtener
realimentacion y actualizar la estrategia de la organizacién. Provee el sistema gerencial
para que las compafiias inviertan en el largo plazo -en clientes, empleados, desarrollo de
nuevos productos y sistemas mas bien que en gerenciar la ultima linea para bombear

utilidades de corto plazo. Cambia la manera en que se mide y gerencia un negocio.

Segun, Aprende en Linea. (2010, del Sitio Web:
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/Ims/moodle/file.php/189/6_BalancedScorecard.p
df): “El Balanced Score Card, es un sistema de gestion con un enfoque
multidimensional que busca integrar la estrategia corporativa con la operacién, del
negocio para determinar el logro de los propdsitos organizacionales por medio de

indicadores de gestion”.

5.6.2.1  ¢Cuales son los Beneficios del Balanced Score Card?

Segun, PAREDES, Gabriela. (2004, de Sitio Web:
http://www.monografias.com/trabajos40/balanced-score-card/balanced-score-
card2.shtml):

— Alineacion de los empleados hacia la vision de la empresa.

— Comunicacion hacia todo el personal de los objetivos y su cumplimiento.


http://es.wikipedia.org/wiki/Accionista
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/lms/moodle/file.php/189/6_BalancedScorecard.pdf
http://aprendeenlinea.udea.edu.co/lms/moodle/file.php/189/6_BalancedScorecard.pdf
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— Redefinicion de la estrategia en base a resultados.

— Traduccion de la vision y estrategias en accion.

— Favorece en el presente la creacion de valor futuro.

— Integracion de informacion de diversas areas de negocio.
— Capacidad de analisis.

— Mejoria en los indicadores financieros.

— Desarrollo laboral de los promotores del proyecto.

5.6.2.2  Perspectivas del Balanced Score Card

GRAFICO 5.3

Diagrama Balanced Scorecard

<Como podemos satisfacer a

nuestros accionistas?

Para alcanzar mi vision
&camo
mis clientes?

¢Comao debe aprender y mejorar mi
organizacion?

Fuente: http://www.plan-estrategico.com/balanced-scorecard.html. (2010)


http://www.plan-estrategico.com/balanced-scorecard.html
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Seglin, FRANCES, Antonio (2006: 34-35). “Estrategia y Planes para la Empresa

con el Cuadro de Mando Integral”, establece:

Perspectiva Financiera: “comprenden aquello actores que detentan el poder final de
decision acerca de la organizacion. Los accionistas en una empresa, los patrocinantes en
algunas organizaciones no gubernamentales, los votantes en un gobierno electo. Ellos
tiene el poder de crear a la empresa y de cerrarla.”

Perspectiva de Clientes: “comprende a quienes reciben el impacto directo o indirecto de
la actividad de la organizacion «los clientes, vecinos, comunidades, medio ambiente»,
pero que no ejerzan control sobre ella. Los reguladores gubernamentales con poder de
decision sobre los precios y productos de la empresa se ubican en el entorno de esta

perspectiva”.

Perspectiva de Procesos Internos: ‘“corresponden a las actividades de la propia
organizacion y de las organizaciones que contribuyen con ella, como son las de los
socios, tercerizadores y proveedores. Los reguladores de los procesos se ubican en

entorno a esta perspectiva”.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: “corresponden al capital humano organizado
que hace posible los procesos presentes y futuros. Comprenden las capacidades de su
personal interno, de sus socios tecnologicos y consultores, la organizacion que los
articula (su estructura, cultura y clima organizacional), el capital de informacién y la

infraestructura informatica y de comunicacion que facilita su interaccion. Aqui se ubican
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las expectativas de los dolientes internos, los gerentes y demas empleados,

sindicalizados o no”.

5.6.2.3  Componentes del Balanced Score Card

Segun, Estratex. (2010, del Sitio Web: http://www.estratex.com.pe/balanced-

scorecard-peru-estrategia-peru/componentes-del-balanced-scorecard.php):

Dentro del sistema del Balanced Score Card se deben conformar los siguientes

componentes:

Mapas Estratégicos: representacion visual de los objetivos estratégicos que deben

reflejar fielmente la estrategia de la compafiia.

Obijetivos estratégicos: derivacion de los retos estratégicos en objetivos operativos que

marquen el camino a seguir.


http://www.plan-estrategico.com/mapas-estrategicos.html
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Indicadores estratégicos: como medio o vehiculo de medicion de los objetivos

estratégicos

Iniciativas estratégicas: planes de accion que permiten alcanzar las metas buscadas.

5.7 Metodologia

5.7.1 Planteamiento del Plan Estratégico

5711 Misidn

Brindar soluciones financieras oportunas con productos y servicios; de calidad, a bajo

costo, con el compromiso de elevar el nivel de vida de nuestros socios, fomentando el

desarrollo econémico - social de la comunidad y el pais.

57.1.2  Vision

Ser una cooperativa de ahorro y crédito, que brinde confianza y seguridad,

suficientemente capaz de implantar, nuevos productos y servicios financieros, acorde

con las necesidades y exigencias de nuestros socios.



5.7.1.3  Valores Corporativos

Brindar una atencidn satisfactoria a los socios

— Solidaridad y comparierismo
— Honestidad

— Transparencia

— Puntualidad

— Democracia

— Credibilidad

5.7.1.4  Objetivos Estratégicos

— Crear nuevos productos y servicios financieros para microempresarios.

— Capacitacion al personal Directivo y Administrativo de la Cooperativa.

— Recuperacién de la cartera vencida no superior a un afio.

— Incrementar liquidez a través de la inyeccion recursos frescos.

— Difundir las ventajas competitivas de la cooperativa en el mercado financiero de

Ambato.

57.1.5 Slogan

Trabajando juntos por el progreso de la comunidad.
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5.7.1.6  Logotipo

GRAFICO 5.4
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Fuente: COAC “LA Floresta” Ltda. (2006)

5.7.1.7 Organigrama Estructural de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La

Floresta” Ltda.



GRAFICO 5.5

‘ Asamblea General ‘

‘ Consejo de Administracion ‘

| Consejo de Vigilancia |

| Auditoria

—

Comision de Crédito ‘

Comisién de Educacion ‘

----------1 Comision de Asuntos Sociales ‘

‘ Gerencia ‘

‘ Asesoria Juridica |» ————————————————

‘ Asesoria Técnica |» ————————————————

‘ Consultorias

| Secretaria ‘

[

Area Administrativa y ‘

Area Financiera

‘ ‘ Areade Creditos ‘

Recursos Humanos

[

| [

| |

lefe Administrativoy RRHH | | lefe Financiero |

| Tesorero-Contador | | lefe de Créditos |

Servicioal Cliente |

Fuente: COAC “La Floresta” Ltda.
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

5.7.1.8

Floresta” Ltda.

Auxiliar de
Contabilidad

Auxiliar de Créditos

TABLAS.3
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Organigrama Funcional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La
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ASAMBLEA GENERAL

- Reformar los estatutos
- Reformar los estatutos
- Aprobar plan de trabajo
- Autorizacion de adquisicion o enajenacion de bienes superiores a 52.000
- Conocer v aprokar los balances
- Decretar la distribucion v pago de excedentes e intereses
- Elegir v remover alos vocales de los Consejos
- Acordarla disolucion de la Cooperativa

- Autorizar la emision de certificados de aportacion

CONSEJO DE ADMINISTRACION CONSEJO DE VIGILANCIA
- Dictar las normas generales de la administracion Supervisar las inversiones econdmicas
- Aceptar o rechazar solicitud de ingreso de nuevos socios Controlar el movimiento economico
- Sancionar alos socios Auditar la contabilidad econdmica
- Nombrar ¥ remover al Gerente Emitir dictamen sobre los balances
- Autorizar los contratos que intervenga la Cooperativa Dar visto bueno o vetarlos contratos
- Conocer v aprobarlos planes presupuestario, estratégico v Wigilar el cumplimiento de los deberes v atribuciones del Consejo
operativo de Administracion
- Presentar a la Asamblea General los balances Sesionar al menos una vez al mes
- Autorizar la transferencia de los certificados de aportacion WVigilar los bienes de la cooperativa
- Aprobar las solicitudes de crédito Fealizar arqueos de caja
- Sesionar porlo menos una vez al mes Supervisar el otorzamiento de créditos
- Preparar v aprobar el plan de fortalecimiento patrimonial Solicitar las realizaciones de auditorias

- Analizar el cumplimiento presupuestario mensual
- Crear las comisiones especiales

- Resolver periodicamente las tasas de interés

- Contratar auditorias especiales

- Dictar v promulzar politica de crédito

AUDITORLA
- Evaluar la gestion administrativa v financiera COMISION DE CREDITO
- Verificar el cumplimiento de las leves, politicas v reglamentos de - Decidir todo lo relacionado con las solicitudes de préstamos de
la Cooperativa los socios de conformidad con laLev v/o Reglamento
- Aprobar o rechazar las de manera escrita las solicitudes de
- Asesorar Il Consejo de Administracion préstamo, habiendo una posibilidad de presentar una apelacion

por parte del socio afectado al consejo de Administracion
- Realizar investizaciones v formular recomendaciones para

e .. . . - Detenminar en cada caso de solicitud =i el socio esta oblizado o
salvaguardar la legibilidad de la zestion administrativa v =

. 110 a4 presentar garantias
financiera P =
- Verificar el cumplimiento de las disposiciones de los drganos - .

= - Detenminar el plazo del préstamo a otorgarse

subernamentales. =
- Ejercer la potestad sancionatoria - Presentar el informe semestral a la Asamblea General

COMISION DE EDUCACION

- Organizar v desarrollar programas de educacion cooperativista

- Promover cualquier tipo de actividades educativas que sean de
iteres paralos socios

- Disponer de los fondos que el havan sido asignados previa
autorizacion del Consejo de Administracion

- Elaborar el plan anual de trabajo de educacion que se aplicara
en el transcurso del afio, v presentarlo al Consejo de
Administracion para su aprobacion

- Presentare | informe anual de actividades realizadas v la forma
en gque se han invertido los fondos

COMISION DE ASUNTOS SOCIALES
- Realizar v presentar un plan de trabajo anual
- Rendir informes semestrales de las actividades al Consejo de
Administracion
- Coordinar programas de cardcter social v deportivo.
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GERENTE

- Proponer reformas a los estatutos
- Aprobar plan de trabajo
- Autorizacion de adquisicion o enajenacion de bienes hasta 52.000
- Conocer v firmar los balances
- Ejecutar los acuerdos v decisiones del Conszejo de Administracion
- Fepresentar judicial v extrajudicialmente a la Cooperativa
- Abrir conjuntamente cotl el Tesarero las Cuentas Bancarias, firmar, gitar, v endosar los cheques
- Presentar a la Asamblea General el informe anual de las actividades de la Cooperativa
- Dar las informaciones v swministrar los elementos de trabajo que le soliciten los Comités Especiales v los empleados para el cumplimisnto
- Nombrar v remover a los empleados de la Cooperativa, reglamentar sus funciones v fijarles su remuneracion
- Hacer cumplir el Reglamento Interno de Trabajo
- Responsabilizarse del envio cotrecto v opottuno de los informes solicitados por el MIES
- Propender por las buenas relaciones v la comunicacion con los drganos directivos v con terceros.

SECRETARIA

ASESORIA JURIDICA - Elaborar, distribuir v archivar la correspondencia
—  Ser el organo técnico, consultor v asesor en materia - Elabaorar v presentar los documentos que requieran los
legal bancos v demas entidades.
—  Emitir los dictamenes u opiniones de conformidad conla
lev, en la tramitacion de recursos  admimistrativos v - Preparar los informes del area a su cargo vla Gerencia.
eCOnOmicos
—  Unificarlos criterios juridicos v legales - Apovar en las cotizaciones de compras
— Proveerla asesorialezal pertinente - Hacer v recibir ]13.1]1ada.s telefonicas para tener informado al

= gerente de sus compromisos

—  Ser el representante juridico en todo lo concerniente a - Obedecer v realizar instrucciones que le sean asiznadas por
derecho el gerente

ASESORIA TECNICA

— Proveerla asesoria parala adquisicion. reemplazo o
manteniniento et lo referente al aspecto tecnologico

— Proveerlaasesoria parala adquisicion, reemplazo o
mantenimienta = lo referente al aspecto de seguridad

— Proveerla asesoria parala adquisicion. reemplazo o
mantenimienta en lo referente al aspecto de bienes muebles
para las instalaciones

CONSULTORIA
—  Proveerlos servicios especificos en cuanto a

requertimientos de recursos humanos, administrativos v
economicos segun lo requiera la Cooperativa
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Area Administrativa v REHH

Area Financiera

Area de Créditos

Coordinar las cargas administrativas de
la cooperativa, asegurando el manejo
eficiente de los recursos materiales v

humanos con los que cuenta.

Velar porla administracion eficaz v eficiente de los ingresos v egresos dela
Cooperativa, que coadyuve al cumplimiento de los provectos v programas dirizidos al
fortalecimiento de los esfuerzos institucionales.

Gestionar v efectuar de manera
eficiente v eficaz, cumpliendo con las
politicas crediticias en la otorgacion v

recuperacion de los créditos alos
socios.

Jefe Administrative y RRHH

Jefe Fi

ciero

Tesorero - Contador

Jefe de Crédito

- Contratar,, dirigir, supervisar vy
controlar al recursos humanos

- Desarrollar. programar v ejecutar los
provectos de capacitacion al personal.

- Vigilar v supervisar el cumplimiento
de las funciones alos empleados

- Desarrollar provectos de
financiamiento

- Estudiar el coste de las fuentes de
financiamiento

- Elegirlos provectos de inversion
mas adecuados

- Establecer cuales seran las
necesidades financieras
- Difundir la politicas econdmicas

- Analizarlos resultados economicos
de los balances

- Mantener el cotrecto
funcionamiento de los sistemas v
procedimientos contables

- Formular estados financieros

- Investizar v dar solucion alos
problemas referentes ala falta de
informarcion para el registro contable.
- Preparar v ordenar la informacion
parala toma de decisiones delos
Consejos.

- Identificar v analizar los ingresos,
egresos v zastos de operacion

- Atender v asesorara alos socios en
los créditos

- Indagar en los antecedentes de los
solicitantes de créditos

- Estender v dar seguimiento enla
solicitud de crédito

- Dar seguimientos ¥ tramitar los
cobros de los créditos retrasados.

Atencidn al Cliente

- Atender a los socios en sus
inquietudes de lo que necesitan saber
de la Cooperativa de manera amable v
profesional brindandoles siempre una
solucion

- Brindatles la informacion sobre los
requisitos de aperturas de cuentas v de
créditos.

- Realizar las aperturas de libretas.

Fuente: COAC “La Floresta” Ltda.
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

Aux. Coneabilidad

Aux. Crédito

- FRecopilar. analizar v consolidar la
informacion contable generada por las
areas

- Elaborar los Estados Financieros v
los informes correspondientes

- Registrar v  controlar los
movimientos correspondientes a la
cuenta de impuestos.

- Recibir v verificar los datos de las
solicitudes de crédito

- Presentar un informe de las
solicitudes.

-  Consultar la aprobacion de la
solicitud de crédito

- Registrar en el sistema la otorgacion
del crédito

Cajero

- FBealizar depositos v retiros de
ahorros, cobros de créditos v los
depositos de polizas cuando el sociolo
solicita.

- Transferir las bases de los créditos

- Entrezar de pagares cancelados

- Fealizar arqueo de caja al final del
dia

- Cotres las cutas contables del cierre
del dia en el sistema.
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5.7.2 Analisis Externo

El analisis externo analiza una serie de factores que ayudaran a determinar las

Oportunidades y Amenazas que tiene la Cooperativa.

5721 Entorno Econdmico

PIB (Producto Interno Bruto) que posee el Ecuador se lo clasifica en dos sectores,
petrolero y no petrolero. Los mayores ingresos y por décadas han sido y seguiran siendo
los provenientes del sector petrolero, si es que el gobierno ecuatoriano no ejecuta
estrategias para apoyar al sector de los bienes y servicios no petroleros, con ello asi
mismo evitara que los compatriotas salgan de su pais en busca de mejores

oportunidades.

Las ramas de las actividades econdmicas del sector no petrolero que el gobierno
ecuatoriano actualmente estd apoyando son agricultura, ganaderia, caza y silvicultura,
construccion, comercio, transporte y almacenamiento; directamente o indirectamente
son los sectores a los cuales la cooperativa otorga sus créditos lo cual con ello es un

beneficio para la institucion.

El volumen total de crédito al primer semestre del 2010, segun el informe del Ministerio
de Coordinacién de la Politica Econémica declara que se ha aumentado notablemente en

todos sus segmentos destacandose los clasificados como consumo Yy vivienda; donde de
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una manera directa tiene parte de participacion la cooperativa ya que los tipos de credito
que oferta son consumo y microcrédito, rigiéndose a las tasa vigentes mensuales

establecidas por el Banco Central del Ecuador.

Este auge se noto en todas la instituciones financieras del pais, destacandose también en
lo que concierne a captaciones en las cooperativas de ahorro y crédito, debido a que
muchos depositos que entran a estas instituciones provienen de ONGs, y fundaciones de
otros paises ya que las cooperativas segun la ley de cooperativas, estan estipuladas como
entidades de beneficio social y sin fines de lucro, por tal motivo pueden manejarse con

tasas pasivas mucho mas altas que la de los bancos.

En este mismo informe se menciona que la tasa de desempleo en ciudades como:
Guayaquil, Cuenca, Machala y Ambato habido un decrecimiento, lo que de una u otra
manera por la ubicacion geogréafica de la cooperativa y el mercado al cual esta enfocado
da a notar que sus ingresos son mayormente estables a no existir una tasa de desempleo

alta.

GRAFICO 5.6

|0

80
0 s0.23 48,78 - 47,12

&0
50
40
20
20
0

o

2007 2008 2009 2010

B ocupacién pesempleo Subempleo

Fuente: INEC (2010)



125

5.7.2.2  Entorno Legal

Entidades regulatorias de las cooperativas no controladas por la Superintendencia de
Bancos las realiza el MIES (Ministerio de Inclusion Economica y Social), al cual las
cooperativas, deben reportar los Estados Financieros de manera semestral y anual, asi
mismo, lo concerniente a los Certificados de Aportacién de los Socios. Documentos que

la cooperativa a la actualidad los mantiene al dia asi evitando ser sancionada.

De igual manera las regulaciones que debe una cooperativa cumplir son los estipulados
en sus reglamentos internos como en sus estatutos vigentes, lo cual indica
principalmente que el gobierno cooperativo lo conforman todos y cada uno de los socios
en Asamblea General y por un periodo de 2 afios deben llamar a elecciones para
conformar el Consejo de Administracién y el de Vigilancia quienes seran los que velen

por los interés de los socios.

Cabe recalcar que dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda.,
esto no se lo viene realizando como debe ser por la falta de conocimiento adecuados de
las personas que conforman estos consejos Yy responsabilidad que lo cumple

directamente la Gerencia y empleados de la institucion.

Entidades secundarias que la cooperativa como cualquier empresa del pais debe hacer
sus declaraciones al SRI (Servicio de Rentas Internas), al llustre Municipio de Ambato

con los permisos concernientes a patente municipal y colocacion del rotulo, al Ministerio
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de Trabajo y al IESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social) entidades a las cuales
se realiza los reporte concernientes a trabajadores. En la actualidad la cooperativa se

encuentra al dia con todos estos permisos de funcionamiento.

Del marco legal con lo referente a las leyes que el gobierno del Ecuador lo estipula la
cooperativa de acatar respetar lo que la Ley de Cooperativas a si lo estipule en todos sus

articulos.

5.7.2.3 El Mercado

El mercado al cual esta enfocado la cooperativa es a la Provincia de Tungurahua, con
500.775 habitantes (datos preliminares Censo 2010 del INEC) y ciudad de Ambato con
297,001 habitantes (datos provenientes del Censo 2001 den INEC), en una superficie

territorial de 441,034 Km?,

Tungurahua es una de las provincias, que a pesar de ser pequefia en superficie, su
ubicacion geografica de encontrase en el centro del pais se ha convertido en importante
en la economia del pais, lo cual permite claramente observar los segmentos del mercado
segun las actividades a las cuales se dedica su gente segin encuesta realizada por el
INEC 2010, son la agricultura ganaderia y silvicultura con un 38.60%, las industrias

manufactureras con un 19 % y el comercio por mayor y menor con un 16.5%.
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El destino de los créditos de la provincia esta clasificado de la siguiente manera, segun
datos obtenidos de una encuesta realizada por el INEC 2010, créditos para bienes y
servicios del hogar, negocio y agricolas. Entidades las cuales financian esos créditos
estan: en lo concerniente a los bienes y servicios del hogar un 38.20% acuden a las
cooperativas de ahorro y asociaciones, un 26.10% a bancos y financieras privadas, un
25% a familiares y amigos y el porcentaje restante en otros; en lo concerniente a los
bienes y servicios para el negocio un 23.9% acuden a las cooperativas de ahorro y
asociaciones, un 39.40% a bancos y financieras privadas, un 21.90% a familiares y
amigos y el porcentaje restante en otros; y en lo concerniente a los bienes y servicios
agricolas 34.70% acuden a las cooperativas de ahorro y asociaciones, un 21.40% a
bancos y financieras privadas, un 21.40% a familiares y amigos y el porcentaje restante

en otros.

5.7.24  La Competencia

Esta regida principalmente en las 117 Cooperativas de Ahorro y Crédito que existen en
tan solo la Provincia de Tungurahua, segin el censo del afio 2002, realizado por la
Direccién Nacional de Cooperativas y por ende reguladas por el MIES (Ministerio de
Inclusion Econdmica y Social). De igual manera hay que sumar las entidades financieras
que se encuentran regulas por la Superintendencia de Bancos y Seguros como son
Bancos, Sociedades Financieras, Cooperativas de Ahorro y Credito y Asociaciones

Mutualistas.
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Por el gran nimero de competidores se considera un mercado en crecimiento segun los
datos obtenidos del Banco Central del Ecuador de las 39 Cooperativas de Ahorros y
Crédito reguladas a nivel nacional, estas crecen con ritmo del 15% anual, dado a la gran
demanda de créditos, y la inclinacion de los socios se da por la que oferte menor tasa de
interés, mayores productos y mejores servicios; es muy dificil marcar la diferencia ya
que todos ofertan los mismos productos y servicios. Se podria decir que hasta hay una
competencia desleal entre las mismas cooperativas, del sector indigenas, dado a que
estas tienen fuentes de financiamiento de ONGs y fundaciones de otros paises que les

fondean de recursos que en muchas ocasiones hasta son dineros no reembolsables.

La proliferacion de las cooperativas se ha dado por la falta de un control mas riguroso en
el momento de la apertura de estas, ya que los requisitos que se necesita para su
constitucion son muy sencillos, lo que de una u otra manera el gobierno segun los
decretos ejecutivos 2132 y 3050 del 2006, determinan regulaciones por montos de
activos en instituciones como: Superintendencia de Bancos y Ministerio de Inclusion

Econdmica y Social

5.7.25 El Cliente

Son los socios de la cooperativa, que por datos anteriores ya mencionados esta
identificados plenamente y son aquellos que se dedican principalmente a actividades
referentes con lo que es la agricultura y ganaderia como la produccion y

comercializacién de los mismos, las industrias manufactureras, artesanos dedicados a la
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elaboracion de cuero y calzado, y produccion de jeans; asi mismo, las actividades del

comercio en general por mayor y menor.

Se da a notar que las necesidades y requerimientos de los clientes estan enfocados a sus
actividades productivas y/o prestacion de servicio en las cuales requiere necesariamente
capital para el crecimiento paulatino de su negocio. De igual manera hay que mencionar
que otra necesidad indispensable de los socios esta enfocada a los bienes y servicios del

hogar.

5.7.2.6 Los Proveedores

Al ser una empresa de prestacion de servicios financieros sus proveedores se convierten
aquellas personas naturales y juridicas que se las denomina “inversionistas” que
mediante la inyeccién de capital la cooperativa puede crecer.

Entre algunas instituciones del sistema financiero nacional ecuatorianos que dan su
apoyo a las cooperativas de ahorro y crédito estan: Caja Central Cooperativa
FINANCOOP, FECOAC (Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito),
UCACSUR (Unidn de Cooperativas de Ahorro y Crédito del Sur), BCE (Banco
Central del Ecuador) y RFR (Red Financiera Rural), CFN (Corporacion Financiera
Nacional), BNF (Banco Nacional de Fomento); una cooperativa al ser miembro de una
institucion tiene mejor respaldo mas, para mayor confianza y seguridad de sus socios;

asi como también, mayor beneficio como cooperativas mismo ya que estas entidades
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brindan capacitacion y especialmente medios de como buscar financiamiento para las

institucion.

5.7.3 Andlisis Interno

El analisis interno analiza una serie de factores que ayudaran a determinar las Fortalezas

y Debilidades que tiene la Cooperativa.

5.73.1 La Rentabilidad

La Cooperativa en trascurso de los ultimos 5 afios y en base datos obtenidos de los
Estados Financieros (Anexo N° 1) y enfocados a las tendencias del ROA (Grafico 6.7) y
ROE (Tabla 6.4), y las tasas de crecimiento permite analizar que la cooperativa a crecido
paulatinamente con el transcurrir de los afios y obteniendo utilidades relativamente, pero
un dato curioso es que en el afio 2009 se registra una perdida debido a que ese afio la
institucion realizd fuertes gastos, como la adquisicion de un software acorde a las
necesidades requeridas por la cooperativa, la adecuacién de las instalaciones, el
incremento del personal, ademas por decision de Asamblea General, se realizd la
donacion de un vehiculo a la iglesia de la parroquia donde funciona la cooperativa, como

también los gastos que generaron en auspiciar las fiestas patronales del mismo sector.
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GRAFICO 5.7
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TABLAS5A4
Tasas de Crecimiento
2006 2007 2008 2009 2010
Ingreso 23% 28% 55% 2% 10%
Gasto 38% 31% 32% 6% 28%
Utilidad 61% 35% 8% - 96% 1101%

Fuente: COAC “La Floresta” Ltda. (2010)

5.7.3.2 Las Finanzas

Los recursos financieros; es decir, el fondeo de dinero de la Cooperativa, esta dado
directamente por los ingresos provenientes de los mismos socios, mediante depdsitos en
ahorros, a la vista o a plazo fijo, dinero con el cual la institucién ha trabajando de la

mejor manera y para beneficio propio y de los socios en si.

A inicios del afio 2010 la cooperativa por los altos gastos que se realizaron en el 2009

acudié a la banca, especificamente al Banco de Machala a solicitar el primer crédito por
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un monto de $20.000 ddlares americanos para poder satisfacer las demandas de créditos
de sus socios, deuda a la cual al momento esta proximo a cancelarse en su totalidad

Los tramites y garantias para tener acceso al crédito en la cooperativa son realmente
minimos a los cuales debera revisar para evitar asi tener inconvenientes a futuro, como
ya actualmente se lo estd viendo con la morosidad que se encuentra al cierre del 2010
del 10%, siendo el minimo promedio en el sistema cooperativo del 5% referencia que
estipula la Superintendencia de Bancos y Seguros en sus notas técnicas, basandose en el

catalogo Unico de cuentas. Datos que se los puede observar en la Tabla 6.6.

TABLAS.S5
Analisis Vertical Balance 2010
Activo Disponible 6% Obligaciones Publico 85,61%
Activo Productivo 92% Deudas Corto Plazo 2,80%
Activo Operativo 1% Otros pasivos 0,13%
Otros: 1% Patrimonio 11,46%

Fuente: COAC “La Floresta” Ltda. (2010)

TABLAS.6
Calidad de la Cartera al 2010
Cédigo Detalle Valor
1402 | Cartera de Crédito por Vencer $ 1,338,701.81
1411 | Cartera no Devenga Interés $ 133,989.57
1422 | Cartera Vencida $ 98,529.38
1499 | Provision de Cedritos $ -8,433,719.00
Indlcg de $ 148,181.76 1%
Morosidad $ 1,338,701.81

Fuente: COAC “La Floresta” Ltda. (2010)

Los indicadores financieros que al 31 de diciembre del 2010, presento la Cooperativa se
los puede observar en la Tabla 6.7, dentro de los cuales algunos de ellos se encuentran

fuera de los parametros, a causa de una inadecuada colacién de los créditos.



TABLAS.7

133

INDICADORES FINANCIEROS
DEL 1 ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2010

ESTRUCTURAY CALIDAD DE LOS ACTIVOS

INDICADOR

PORCENTAJE

REFERENCIAL
MINIMO

ACTIVOS PRODUCTIVOS
/ TOTAL ACTIVOS

68%

> 85%

ACTIVOS PRODUCTIVOS
/ PASIVOS CON COSTO

125%

> 100%

CARTERA EN RIESGO
/ CARTERA TOTAL

20%

<5%

COBERTURA DE CARTERA EN RIESGO
(PROVISIONES / CARTERA EN RIESGO)

31%

> 100%

EXPOSICION DEL PATRIMONIO
(CARTERA EN RIESGO -PROVISIONES / PATRIMONIO)

107%

< 100%

CAPITALIZACION Y APALANCAMIENTO

ACTIVOS IMPRODUCTIVOS
/ PATRIMONIO

275%

< 80%

TOTAL PASIVO
/[ TOTAL ACTIVO

89%

75%-85%

PATRIMONIO
/[ ACTIVO TOTAL

11%

> 9%

LIQUIDEZ

FONDOS DISPONIBLES + INVERSIONES FINANCIERAS
/ OBLIGACIONES CON EL PUBLICO

%

16% A 20%

RENTABILIDAD

ROE RESULTADOS OPERATIVOS
/ PATRIMONIO PROMEDIO

23%

> 14%

ROA RESULTADOS OPERATIVOS
/ ACTIVOS TOTALES PROMEDIO

3%

> 3%

EFICIENCIA FINANCIERA

MARGEN BRUTO FINANCIERO + INGRESOS ORDINARIOS
/ ACTIVO PRODUCTIVO PROMEDIO

30%

<100%

EGRESOS OPERACIONALES
/ MARGEN BRUTO FINANCIERO + INGRESOS ORDINARIOS

80%

<100%

EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

EGRESOS OPERACIONALES
/ TOTAL ACTIVOS PROMEDIO

16%

<9%

GASTOS PERSONALES
/ TOTAL ACTIVOS PROMEDIO

10%

<4%

Fuente: COAC “La Floresta” Ltda. (2010)
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5.7.3.3  Marketing

La Inversion que la Cooperativa ha realizado en Publicidad ha sido muy minima, con los
medios de comunicacion masivos como son: radio, television y prensa no se a realizado,
el unico medio de publicidad de la cooperativa ha sido a través de auspicios a equipos de

futbol, escuelas, colegio que pertenecen a la Parroquia Picaihua.

5.7.3.4 Operaciones

Cooperativa en la actualidad cuenta con una oficina matriz que esta ubicada en la
Ciudad de Ambato en la Parroquia Picaihua, a 15 minutos del centro de la ciudad en el

sur oriente.

GRAFICO 5.8
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-himborazo

Fuente: http://www.ambato.gov.ec/rutacompras.htm

Los productos que al momento oferta la Cooperativa son ahorro a la vista y ahorro a
plazo fijo y las colocaciones a través de los créditos considerados como de consumo y
microcréditos.

No posee ningun servicio financiero adicional.

5.7.35 Las Ventas

La tasa activa de interés con la que se ha venido manejando la cooperativa esta entre la
tasa promedio del Banco Central del Ecuador que al cierre del 2010 fue del 18%; con la
que se ha podido competir en el mercado y por ser una de las cooperativas con la tasa de

interés baja. Datos que refleja el grafico 6.10.
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El destino de los créditos han sido enfocados principalmente en sector productivo,
comercial y agricola, directamente por la ubicacion geogréafica del sector rural y a su
actividad econémica a la que se dedican que son: artesanos de cuero y calzado,
comerciantes minoristas y personas dedicadas a actividades relacionada con la
agricultura y ganaderia. Y en el grafico 6.9 se puede observar la carera promedio por

prestatario.

GRAFICO 5.9
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GRAFICO 5.10
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Evolucion de la tasa de interes activa
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Fuente: COAC “La Floresta” Ltda. (2010)

5.7.3.6  Tecnologia

La evolucion del Software informatico en la cooperativa se dio de la siguiente manera:
— Periodo 1999 — 2004 registros manuales, 1 computador.
— Periodo 2005 — 2008 Software basico, 3 computadoras.
— Periodo 2009 — 2010 Software avanzado 10 computadores, incluyendo:
» Sistema informatico y servicio de internet integrado en red.
» Central telefonica interna con 2 lineas telefénicas y 8 extensiones.
» Acceso a informacion de Central de Riesgos inmediata a través de Buros de

Crédito (Creditreport).

5.7.3.7 El Talento Humano

De los Directivos:
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El 70% de las personas que trabajan como Directivos en los Consejos de Administracion
y Vigilancia tienen un nivel de instruccion primaria, los cuales deben determinan

politicas, normas y reglamentos para el mejor desempefio de la institucion.

Del personal Administrativo:

— EI 15% tiene nivel de instruccion Primario.

— EI'42.5% tiene nivel de instruccion Secundario.

— El 42.5% tiene nivel de instruccion Superior.

Que en su totalidad son 8 personas que estdn al frente de todas las actividades

concernientes a la cooperativa.

No existe un programa anual de capacitacion al personal, tanto directivo como
administrativo que es sumamente indispensable para la determinacion y cumplimiento
de las funciones que le corresponden segun el cargo que desempefian dentro de la

institucion.

5.7.3.8  La Dinamica de la Organizacion

Organico estructural y funcional de la cooperativa no existe, tan solo los directivos
Ilegan a firmar documentos, sin saber nada de lo que muchas veces esta ahi por falta de
desconocimiento, por no tener la formacion académica suficiente ni la capacitacion para

saber que funciones debe cumplir dentro de la cooperativa.
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Las Politica no se encuentran determinadas por el mismo hecho anteriormente
mencionado ya que eso le corresponde a los directivos, y con ello también se refiere a
que no existe un plan estratégico donde se manifieste la misién, vision y objetivos de la

cooperativa.

5.7.4 Conclusiones

TABLAS.8
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— Cooperativas en crecimiento por aumento del consumo y
estabilidad econémica.

— Sistema Financiero regularizado a través de instituciones
del Estado

— Entidades gubernamentales que controlan la puntualidad en
la presentacion de informes de las cooperativas
— Cooperativas cumplen las leyes establecidas.

— Mercado regional grande desarrollado por microempresas.
— Incremento del ahorro y crédito en actores del mercado
especialmente en el sistema financiero informal.

— La competencia reduce la tasa interés por créditos
solicitados.

— Existen nichos de mercado atendidos por varias
cooperativas especialmente reguladas por la SBS.

— Tendencia a busqueda de lineas de crédito que ofrece la
competencia.

— Existe una tendencia creciente a entrega de créditos y
depositos.

— Los consumidores demuestran confianza para que las
cooperativas manejen sus inversiones y entreguen créditos.

— Los proveedores de capital prestado son determinantes en
el accionar de las cooperativas.

— En el sistema financiero se tiene bien definidos e
identificadas las fuentes de financiamiento.

— Los proveedores son exigentes para el otorgamiento de
créditos.

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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TABLAS.9

ANALISIS INTERNO

Crecimiento desordenando de ingresos y gastos, lo
cual ha provocado la disminucion de utilidades en
los ultimos afos.

Utilidades con tendencias descendentes,
compensadas con inversion en el mejoramiento de
instalaciones y tecnologia que permiten dar mejor
servicio a los socios.

El crecimiento excesivo del gasto operativo y la
reduccion del Spread, es la causa principal para
disminuir la utilidad de la institucion

Estructura financiera con un nivel de liquidez medio
en relacion al promedio del sistema.

Alta concentracion de activos, enfocados y
dirigidos al giro del negocio que es la colocacion de
dinero a través de los Créditos.

Deficiente gestion de cobranzas lo cual a
ocasionado elevacion de los indices de mora por lo
cual la cartera de crédito tiene un nivel de riesgo
considerable.

Falta de convenios estratégicos con empresas
publicas o privadas que den financiamiento a la
institucién lo cual se demuestra por los niveles
bajos de endeudamiento a corto plazo

Carencia de convenios con medios de comunicacion
que permitan difundir la presencia de la
cooperativa, concentrada en un solo nicho de
mercado dentro de la Provincia de Tungurahua.

Estancamiento en el crecimiento de captacion
nuevos socios con relacion al promedio del sistema



Operaciones

Ventas

Tecnologia —

Talento Humano -

Dinamica de la
Organizacion

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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cooperativo no regulado.

Diversidad de Productos Financieros basicos poco
atractivos para captar mas socios y dinero.

Ausencia de servicios financieros, asi como falta de
canales de distribucion alternativos.

Tasas de interés menores a las del sistema
cooperativo y capacidad de otorgar créditos altos.
Facil acceso a la obtencion de créditos con pocos
tramites y garantias minimas

Infraestructura tecnolégica adecuada con capacidad
de respuesta inmediata para la toma de decisiones.

Directivos con bajo nivel de instruccion educativo,
sin experiencia y capacitacion impiden la toma de
decisiones  politico administrativas para el
crecimiento progresivo de la institucion.

Personal administrativo con nivel de instruccion
adecuado de acuerdo a sus funciones apoyadas por
la experiencia demuestran rendimiento eficiente con
relacion al promedio del sistema cooperativo.
Ausencia de programas de capacitacion anuales
tanto para el personal directivo y administrativo.

Ausencia de politicas, que determinen directrices
acertadas para el crecimiento de la institucion.
Desconocimiento de cdmo elaborar e implantar un
plan estratégico con bases fundamentales que
corroigan la falta de organizacion de la institucion



575 Matriz F.O.D.A

FACTORES

TABLA5.10

Aspectos Positivos

FORTALEZAS

Infraestructura  tecnoldgica
acorde a necesidades del
sector.

Facil acceso a la obtencion de
créditos, con tasas de intereses
competitivas en relacion al
mercado.

. Apoyo de los  socios

capitalistas
Experiencia en el sector rural.
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DEBILIDADES

Crecimiento excesivo del
gasto.

Personal directivo y
administrativo no capacitado.
Plan estratégico no definido y
estructura organizacional
deficiente.

Bajos niveles de liquidez y
altos niveles de morosidad.
Carencia de convenios
publicitarios que permitan



Sector financiero regularizado
por monto de activos y en
crecimiento.

Mercado vigoroso y por
crecimiento de microempresas
y amplio por explotar.
Atencion al cliente
personalizado con tendencias
a nuevas tecnologias.
Tendencia  creciente  de
solicitudes de crédito.

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

Matriz Pondera del F.O.D.A

TABLAL.11
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ampliar el mercado.
Escases de productos y
servicios ofertantes a los
socios.

Lineas de crédito no
tradicionales atendidas por la
competencia.

Ingresos de nuevos
competidores por requisitos
faciles para la creacion de
cooperativas.

Capital  prestado  exige
estandares de eficiencia.




> Crear nuevos productos Yy

servicios financieros. > Difundir las ventajas

competitivas de la
cooperativa en el mercado
financiero de Ambato

» Incrementar liquidez a través
de la inyeccién recursos
frescos.

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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5.7.6 Matriz de Estrategias

TABLA5.12
ESTRATEGIAS PROYECTOS RESPONSABLE
1. Afiliacion al Sistema de
Pagos y Cobros
Interbancarios del Banco| Gerente
Crear nuevos productos y| Central del Ecuador.
servicios financieros. 2. Realizar estudio de mercado
para determinar los
productos  financieros a
ofrecer.
1. Formulacion del plan de
Capacitacion al personal|  capacitacion anual.
Directivo y Administrativo| 2. Evaluacion al personal en| Jefe

de la Cooperativa.

forma trimestral de acuerdo
a sus funciones.

Administrativo Y
RRHH

1.Elaborar un plan de
recuperacion de cartera
Recuperacion de la cartera VEREIOEL
! . 2. Crear un area de cobranzas. | Jefe de Credito
vencida no superior a un ”
aito 3.Plan de reprogramacion de
' cartera  vencida  previa
seleccion de casos
especiales
1.Realizar convenios con
. instituciones  pablicas o
Incrementar liquidez 4 . . .
. . - privadas que den| Jefe Financiero
travées de la inyeccion . L
[eCUrSOS fTescos financiamiento.
' 2.Crear un Fondo de

Inversion o Reserva
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1.Ejecucion del Plan de
5. Difundir las ventajas| Publicidad para ofertar,

competitivas de la productosy servicios Jefe Financiero
cooperativa en el mercado| 2. Disefar una imagen
financiero de Ambato. animada que  permita

identificar a la cooperativa.

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

5.7.7 Desarrollo de Proyectos Enfocados a la Mejora de la Gestion Administrativa

y Financiera

En la matriz de estrategias se establecieron cinco (5) estrategias como ejes principales
para la mejora en la gestion administrativa y financiera de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “La Floresta” Ltda., a través de varios proyectos enunciados en la misma matriz.

De los proyectos de mayor relevancia e incidencia continuacion se presenta un plan de

accion, que ayudara al cumplimiento de los objetivos estratégicos planteados:

5.7.7.1 Proyecto N° 1: IMPLEMENTACION DE UN BALCON DE SERVICIOS A
TRAVES DEL SISTEMA NACIONAL DE COBROS INTERBANCARIOS

DEL BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

La Cooperativa de Ahorro y Credito “La Floresta” Ltda., al momento no cuenta con

ningln servicio adicional que entidades de sus misma naturaleza brinda a sus socios.
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Es por ello, que es necesario la ceracion de un balcén de servicios, siendo el punto de

partida la afiliacion al sistema nacional de cobros del Banco Central del Ecuador.

5.7.7.1.1 Objetivo:

Ofertar una nueva gama de servicios para los socios de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “La Floresta” Ltda.

5.7.7.1.2 Antecedentes:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., desde sus inicios por el afio
2004 que apertura sus puertas a los socios, oferta productos denominados créditos de
consumo y con el transcursos de un par de afios los microcréditos; es decir, no

realizaron ni implementaron ningln tipo de servicio.

Es por tal motivo, que la creacion de un balcon de servicios. La Cooperativa podra dar
una nueva imagen hacia lo socios y los posibles nuevos socios, ya que el presente
proyecto esta principalmente enfocado para brindar un servicio a los socios ya
existentes, con la ayuda del cobro de la luz y el teléfono, para que personas que aun no

lo son y puedan hacer uso de este servicio.
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En la Parroquia Picaihua en la actualidad ninguna otra institucién puede brindar este
servicio con lo que los socios y los habitantes de la zona deben trasladarse al centro de la
ciudad para hacer sus pagos mensuales respectivos, y con lo que les conlleva gastos de
movilizacién, entonces la Cooperativa es una entidad que puede brindarles este servicio.
Asi, el punto de partida para poder brindar este servicio, es la afiliacion al Sistema
Nacional de Cobros del Banco Central, que se rige segin su propio Reglamento

denominado «Sistema de Cobros Interbancarios» (Anexo 2)

5.7.7.1.3 Desarrollo:

Paso N° 1: Requisitos para las cooperativas de ahorro y crédito controladas por el MIES

Para la Afiliacion al Sistema Nacional de Cobros de Banco Central del Ecuador.

1. Copia certificada del Certificado de Inscripcién actualizada en el registro de la
Direccion Nacional de Cooperativas del Ministerio de Inclusién Econdmica y Social
(MIES).

2. Copia protocolizada del nombramiento del representante legal, debidamente inscrito
en el Ministerio de Inclusién Econémica y Social MIES (notaria).

3. NoOmina completa de los miembros del Consejo de Administracion, que incluya el
namero de cédula y los periodos para los cuales fueron elegidos en hoja membretada

con firma de responsabilidad (indicar dia, mes y afio).
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4. Listado de socios y clientes activos en el que consten dos apellidos, dos nombres y el
numero de cédula de ciudadania en CD, en caso de persona juridica el nombre del
representante legal y el nimero de cédula, igualmente cuando el socio sea menor de
edad, el nombre del representante legal y nimero de cédula.

5. Nombre o razén social y direccion domiciliaria de la matriz (hmero de Teléfono,
direccidn electrdnica, etc).

6. Reglamento conozca su cliente.

7. Estados Financieros anuales, con corte al 31 de diciembre del afio anterior y del
ultimo mes disponible, suscritos por el representante legal y el contador general, a
nivel de cuatro digitos, conforme el Catadlogo Unico de Cuentas de la
Superintendencia de Bancos y Seguros. MIES. Esta informacion debera remitirse
adicionalmente en formato Excel y en CD.

8. Informe de auditoria externa de los estados financieros correspondiente al Gltimo
periodo econémico para aquellas cooperativas que superen los USD 10 millones en
activos y para aquellas que no superen este valor, el dictamen favorable del Consejo
de Vigilancia correspondiente al Gltimo periodo econémico.

9. Debe disponer de una conexion a Internet con un ancho de banda de 128Kbps como
minimo o certificado de ser beneficiario del Programa Nacional de Conectividad de
las Finanzas Populares otorgado por el Fondo para el Desarrollo de las

Telecomunicaciones.

Paso N° 2: Requisitos para el acceso al Sistema Nacional de Cobros de BCE
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1. Las instituciones deben estar conectadas a la red privada del Banco Central del
Ecuador.

2. La méxima autoridad como representante legal, solicita al Director de Servicios
Bancarios Nacionales, de conformidad al formato establecido (solicitud de ingreso),
la suscripcion del convenio para el servicio de 6rdenes de cobro interbancario
(Unicamente para las instituciones financieras cobradoras).

3. El BCE recibe la solicitud, y le envia a la instituciéon financiera cobradora dos
ejemplares del convenio, los mismos que deben ser suscrito por la maxima autoridad
de la institucién y deben ser notariados.

4. La institucion financiera cobradora remite el convenio debidamente notariado al
BCE, y procede a solicitar claves para el acceso al SCI estos usuarios deben tener

firmas registradas en el BCE.

Paso N° 3: Convenios para los pagos

La cooperativa en su inicio debe enfocarse a ofertar el servicio de pagos de los servicios
basicos como son teléfono, luz, y agua; de los cuales el teléfono se lo paga a través del
Consejo Nacional de Telecomunicaciones, la luz en la Empresa Eléctrica Ambato y por
ultimo el agua se lo paga en la Junta de Agua Potable Picaihua esta al ser una empresa
autonoma y recién hace unos 2 afios conformada no cuenta con el sistema técnico e
informativo adecuado para que se realice los pagos en otra institucion que no sea su

propia sede.
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Por lo tanto, los convenios los realizaran con:
— Empresa Eléctrica Ambato

— Corporacion Nacional de Telecomunicaciones:

De que se trata el convenio, no es mas que la firma del mismo presentandose el

representante legal de la cooperativa en las oficinas de las entidades, portando:

» Solicitud donde indique los motivos de por qué la institucion quiere ser una empresa
recaudadora de esos fondos.

» Cedula de identidad y papeleta de votacién

» Nombramiento

» Documento de que la institucion se encuentra afiliada al sistema nacional de cobros

del Banco Central.

Una vez realizado ese procedimiento se quedara en tramites internos de la entidad

publica para la aprobacion.

La parte final es la autorizacion y la verificacion del software que posee la Cooperativa

para realizar la instalacion del programa de recaudacion de entidad publica.

Paso N° 4: Implementacion del balcon de servicios en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “La Floresta” Ltda.

— Definicion del mercado objetivo
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a. Determinar el nimero de socios activos radicados en la parroquia de Picaihua
que cuenten con una linea de teléfono fija; con el objetivo de establecer el
mercado meta para el cobro de la planilla telefénica.

(Fuente informacion Ficha personal de cada socio)

b. Determinar el numero de socios activos radicados en la parroquia de Picaihua
que cuenten con un medidor de energia eléctrica; con el objetivo de establecer el
mercado meta para el cobro de la planilla de consumo eléctrico.

(Fuente informacion Ficha personal de cada socio)

Nota: se puede hacer la ampliacion del mercado meta mediante un plan de marketing

que llegue a la poblacion econdmicamente activa de la parroquia Picaihua.

— Plan de capacitacion al personal operativo que realizara el cobro de los

servicios

Una vez realizado y aprobados los convenios con la instituciones del estado, seréa
sus funcionarios los encargados de brindar la capacitacion del manejo y utilizacion

de software instalado para la realizacion de los cobros de los servicios.

En el caso de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., las personas
encargadas de recibir esta capacitacion seran el Jefe del Area Administrativa y

Recursos Humanos y Cajero.
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— Plan piloto

Una vez que se tengan las herramientas e instrumentos listos en un correcto
funcionamiento se sugiere realizar una prueba como plan piloto para de esta manera

tener la practica suficiente y brindar la mejor atencién a los usuarios.

— Plan de difusion del balcon de servicios a los socios

Una vez implementado y en perfecto funcionamiento del balcon de servicios, seria
necesario realizar una campafia de difusion tanto a los socios como a las familias que
habitan en el sector para que tengan en conocimiento de que la cooperativa, esta

brindando los servicios y puedan hacer uso de ellos.

A continuacién se describe a manera de cronograma como se van a realizar las
actividades, y tiempo en que tentativamente puede tardar la implantacion y ejecucion del
presente proyecto, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda.

Siendo la persona responsable de este proyecto el Jefe Financiero.
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PROYECTO N° 1: IMPLEMENTACION DE UN BALCON DE SERVICIOS A TRAVES DEL SISTEMA NACIONAL DE COBROS INTERBANCARIOS DEL BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

ACTIVIDADES

TABLAS.13
JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE | OCTUBRE NOVIEMBRE
2829|130 |31|32|33|34|35|36|37|38|39|4041|42|43|44|45|46|47 48|49

Requisitos para las cooperativas de ahorro y crédito controladas por el
MIES para la Afiliacion al Sistema Nacional de Cobros de BCE

Copia certificada del Certificado de Inscripcién

Copia protocolizada del nombramiento del representante legal

Nomina completa de los miembros del Consejo de Administracion

Listado de socios y clientes activos

Reglamento conozca su cliente.

Estados Financieros anuales

Informe de auditoria externa

Disponer de una conexion a Internet con un ancho de banda de 128Kbps

Aprobacion

Requisitos para el acceso al Sistema Nacional de Cobros de BCE

Solicitud de suscripcion del convenio para el servicio

Solicitud de claves para el acceso al SCI

Aprobacion

Convenios para los pagos

Empresa Eléctrica Ambato

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

Aprobacion

Implementacion del balcon de servicios en la Cooperativa de Ahorro y
crédito “La Floresta” Ltda.

Definicion del mercado objetivo

Plan de capacitacion al personal operativo que realizara el cobro de los servicios

Plan piloto

Plan de difusién del balcén de servicios a los socios

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)




5.7.7.1.5 Presupuesto:

TABLAS.14

PRESUPUESTOS PROYECTO N° 1

IMPLEMENTACION DE UN BALCON DE SERVICIOS A TRAVES DEL SISTEMA
NACIONAL DE COBROS INTERBANCARIOS DEL BANCO CENTRAL DEL

ECUADOR
RECURSOS MATERIALES
Detalle Valor (USD)
Documentos legales
Copia certificada del Certificado de Inscripcién $ 25.00
Copia protocolizada del nombramiento del representante legal $ 25.00
Documentos magnéticos
Listado de socios y clientes activos $ 5.00
Documentos impresos
No6mina completa de los miembros del Consejo de Administracion | $ 10.00
Estados Financieros anuales $ 5.00
Informe de auditoria externa $ 5.00
Solicitud de suscripcion del convenio para el servicio $ 10.00
Solicitud de claves para el acceso al SCI $ 10.00
Total Recurso Materiales | $ 95.00
RECURSOS ESPECIALES

Conexidn a Internet con un ancho de banda de 128Kbps $ 120.00
Plan de mercadeo $ 500.00
Plan piloto $ 200.00
Plan de difusion $ 1,000.00

Total Recurso Especiales | $ 1,820.00

OTROS RECURSOS

Internet $ 20.00
Suministro de Oficinas $ 30.00
Teléfono $ 10.00
Equipo de Computo $ 700.00
Viaticos $ 300.00

Total Otros Recursos | $ 1,060.00
RECURSOS MATERIALES $ 95.00
RECURSOS ESPECIALES $ 1,820.00
OTROS RECURSOS $ 1,060.00

SUB-TOTAL $ 2,975.00
IMPREVISTOS (10%) $ 297.50

TOTAL $ 3,272.50

SON: TRES MIL DOSCIENTOS SETENTA Y DOS CON 50/100 DOLARES AMERICANOS

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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5.7.7.2 Proyecto N° 2: MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LA

RECUPERACION DE CARTERA MENOR A UN ANO

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., tiene un alto indice de
morosidad (11% al 31 de diciembre el 2010), debido a una mala colocacion de cartera
los créditos, han quedado retrasados y los indicadores estan fuera de los parametros y

estandares de control.

Ademas, tampoco cuenta con un mecanismo estandarizado de como se debe realizar el
seguimiento y persuasion para conseguir la cancelacion de endeudamientos de los socios

con la cooperativa.

Es de esta manera que enfocados en la recuperacion de cartera vencida menor a un afio,

susceptible de recuperacion mediante un sistema adecuado, se plantea el siguiente

manual de procedimientos, que ayudard a: sistematizar, controlar y estandarizar

mensualmente el cobro de la cartera vencida menor a un afio.

5.7.7.2.1 Obijetivo

Recuperacion de la cartera vencida menor a un afio



158

5.7.7.2.2 Antecedentes

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., se formo con la idea de ayuda
mutua entre los socios, uno de los siete principios del cooperativismo; sus mentores
guiados por ese principio empezaron a operar, siendo ellos mismo quienes cumplieran la
veces de empleados de la Cooperativa, debido a la falta de conocimientos de estas
personas los registros se los realizaba de manera manual. Con el aumento de los socios,
se ven estos en la obligacion de contratar a una contadora para que se encargue de llevar
de mejor manera los registros y adquieren de igual forma la primera computadora con lo
instalacién de un programa contable muy basico, conforme ha ido creciendo la
Cooperativa la contratacion de nuevo personal, la adquisicion de equipo tecnoldgico e

informatico y la adecuacion de la instalaciones se ha ido mejorando paulatinamente.

Los antecedentes antes mencionados ha sido causante principales para que la
Cooperativa, por desconocimiento y personal no calificado haya sido quien esté a cargo
de la concesion de créditos; por lo que, existe cartera vencida desde hace afios atréas,
muchos créditos se los ha declarado cuentas incobrables, debido a que la los documentos

no cumplen con todas las exigencias legales para proceder a una demanda judicial.

El presente proyecto tiene como finalidad, poder reducir los indices de morosidad de la
cartera vencida menor a un afo, ya que son créditos que se posee la documentacion

correcta y en orden, con lo que se puede aplicar mecanismos de cobro extrajudiciales
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que sera en menor tiempo Y sin tanta burocracia; para ello a continuacion, se desarrolla

un manual que sera la guia de como se lo puede realizar.

5.7.7.2.3 Desarrollo

s S
‘Q‘ MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE ‘O}

RECUPERACION DE CARTERA MENOR A UN ANO

I. OBJETIVO

Realizar gestion permanente de recaudo, recuperacion y control de cartera, con el

fin de que los socios de la Cooperativa estén al dia en sus obligaciones.
Il. ALCANCE

Comprende desde el andlisis y clasificacion de la cartera hasta el seguimiento de

los acuerdos de pago.
I1l.  POLITICAS

— Se consideraran créditos retrasados, los cuales tenga un numero igual o
mayor a 5 dias de no haber cancelado la cuota.

— Se procederéa a realizar 3 notificaciones telefonicas en el transcurso del mes.
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— Se procedera a enviar las 3 notificaciones escritas en caso de no tener
ninguna respuesta de las notificaciones telefonicas.

— Se procedera con los tramites judiciales, si no se ha obtenido respuesta de
ninguna notificacion sea telefonica o escrita.

— Se enviara automaticamente a trdmites judiciales los créditos que se

encuentren retrasados y/o vencidos, que superen los 90 dias.

IV.  PROCEDIMIENTO

TABLAS.15
ACTIVIDAD DETALLE RESPONSABLE REGISTRO
1. Anélisis y »Revisar el reporte de Auxiliarde Crédito Obtencion de Ia
clasificacion de Cartera Retrasada y/o informacion:
cartera Vencida menor a un afio, 1.Conexus
con el fin de determinar el 2.Cartera de crédito
estado de crédito del socio 3.Consultas
asi: 4.Cartera  vencida
—Segun el tipo de crédito. por cuotas real
—Segun el capital 5.Emigracion de
retrasado y/o vencido informacion  base
—Segln el nimero de de datos.
cuotas retrasadas y/o
vencidas.
—Segln los datos
informativos del
socio.(direccion,
teléfono)
> Realizar y emitir el reporte BASE DE DATOS
REPORTE DE
CARTERA
(Anexo 1)

2. Planificacion Segun la informacion que se  Auxiliar de Crédito  Desarrollar
del mes de obtenga del reporte de cronograma de
recaudo cartera: Actividades



. Notificaciones

formales de la
deuda

. Comunicacion

Planificar a cuantos socios
diariamente dentro de los
10 primeros dias del mes
se los puede realizar la
primera notificacion  via
telefonica.

Planificar a cuantos socios
diariamente dentro de los
10 primeros dias del mes
se los puede realizar la
primera notificacion de
manera escrita.

Planificar el control del las
llamadas contestadas y las
notificaciones  recibidas
por socio, para en los 5
dias siguientes enviar o
realizar la segunda
notificacion llamada o
segunda notificacion.
Planificar el control del las
llamadas contestadas y las
notificaciones  recibidas
por socio, para en los 5
dias siguientes enviar o
realizar la tercera llamada
o tercera notificacién.
Planificar la verificacion
de repuestas dados por las
Ilamadas y notificacion en
los 5 dias siguientes.
Planificar reporte mensual
Elaboracién del total de las

notificaciones  necesarias
para el mes.

Notificacién via
telefonica:

—Contesta:

a) Informa el estado en
que se encuentra el
crédito haciendo
constancia del valor
gue adeuda a la
fecha.

b) Le asigna fecha y
hora para que se
acerque a las

Auxiliar de Crédito

Auxiliar de Crédito

NOTIFICACIONES
(Anexo 2)

PLANILLA
REGISTRO
NOTIFICACIONES
TELEFONICAS
(Anexo 3)

DE
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Entrevista vy
conciliacion
con el deudor

oficinas  de la
Cooperativa.
—No contesta:
Registra y se realiza las 2
siguientes notificaciones.

— Notificacion por escrito
—Recibe:

a) Entrega la
notificacion donde
consta el estado en
que se encuentra el
crédito haciendo
constancia del valor
que adeuda a la
fecha.

b) Le asigna fecha y
hora para que se
acerque a las
oficinas de la
Cooperativa.

—No recibe:

Registra y se realiza las 2

siguientes notificaciones.

Escucha la posicion del

deudor:

— Si manifiesta pago
inmediato:

Lo envia a caja a cancelar
el valor adeudado y emite
recibi6 de pago.

— Si manifiesta una espera

de tiempo no muy
prolongada:

—Si es menor a 30 dias
espera.

—Si es mayor a 30 dias le
indica que va a poner a
consideracion de los
superiores, y le asigna
fecha para que acuda
nuevamente a las

oficinas de la
Cooperativa.

— Si manifiesta una

reprogramacion del

crédito:

Notificador

Jefe de Crédito

PLANILLA DE
REGISTRO DE
NOTIFICACIONES
ESCRITAS

(Anexo 4)

BASE DE DATOS
REPORTE DE
CARTERA
(Anexo 1)

162



163

—Si es un monto no mayor
$500 y plazo no mayor a
180 dias hace la
reprogramacion.

—Si el monto y plazo es
mayor a lo anterior le
indica que va a poner a
consideracion de los
superiores, y le asigna
fecha para que acuda
nuevamente a las
oficinas de la
Cooperativa.

— Si no manifiesta acuerdo
de pago inicio de cobro

coactivo.
6. Recaudo — Verifica si los pagos que Jefe de Crédito Verificacion de
se acodaron en los plazos pagos:
acordados se realizaron o 1.Conexus
no. 2. Cartera de crédito
3.Consultas
4. Tablas de
amortizacion.
7. Preparar 'y —Informe de |la cartera Jefe de Crédito INFORME
presentar recuperada en el mes.
informe — Informe de la cartera que

no se tuvo respuesta.
8. Inicio de cobro Comenzar los  tramites Asesor Juridico
coactivo judiciales con los socios que
no dieron respuesta a las
notificaciones.

9. Archivo — Archivar todos los Auxiliar de crédito
documentos que se
emitieron el proceso de
recaudacion.

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)



V.

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO

GRAFICO5.11

AMNALISIS Y CLASIFICACION DE CARTERA

PLANIFICACION DEL MES DE RECAUDO

MOTIFICACIOMES FORMALES DE LA DEUDA

COMUNICACION

MNotificaciones Telefonicas Motificaciones Escritas

ENTREVISTA Y CONCILIACION CON EL DEUDOR

NO ACUERDO
| sl
RECAUDO
NO

VERIFICACION

Sl

PREPARARY PRESENTAR INFORME

ARCHIVO

4‘[ INICIO DE COBRO COACTIVO l

[ ASESORIA JURIDICA J

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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GLOSARIO

Cartera Retrasada: son las cuotas de los créditos otorgados que se
encuentran con un atraso igual o mayor a 5 dias desde la fecha en la que se
debia realizar el pago.

Cartera Vencida: son los créditos otorgados que se encuentra en retraso,
pero que su fecha de vencimiento ya no esta vigente.

CONEXUS: sistema contable de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La
Floresta” Ltda., donde se registra todas las transacciones diarias y donde se
obtiene cualquier tipo de informacion.

Notificacion: es la comunicacion formal, verbal o escrita que se realiza a los
socios que se encuentre con sus créditos retrasados o vencidos.

Conciliaciéon: es la accion, mediante la cual, el deudor y cobrador
(Cooperativa), llegan a un mutuo acuerdo de pago en beneficio de ambas
partes.

Deudor: socio que se le ha otorgado un crédito.

Recaudo: pago del socio al que se le a otorgado un crédito. (capital mas
interés generados)

Cobro Coactivo: procedimiento de cobro legal, que se realiza, si el socio
gue se encuentra con un crédito en mora, no se acerca a una conciliacién con

la cooperativa.
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Anexo 1. BASE DE DATOS DE REPORTE DE CARTERA
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La base de datos esta realizada en un archivo de Excel, la cual si es

aprobada por la Cooperativa la presente propuesta, serd difundida la

base de datos a las personas que se haran responsables de la ejecucion

de la presente propuesta.

Anexo 2. NOTIFICACIONES

TABLAS.16
A, COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITD A
AL D "LA FLORESTA" LTDA. ALFA
NOTIFICACION
CREDITO EN MORA
FECHA:
N®
N® SOCIO NOMERE
DIRECCION TELEFONO
GARAMNTE
DIRECCION TELEFONO
DETALLE DEL CREDITO
Estado: Calificacion:
Detalle Valor Cuotas %
VALOR DEL CREDITO: 100%
CAPITAL PAGADO:
CAPITAL X VENCER:
CAPITAL VENCIDO:
Detalle Valor Detalle Valor
FECHA INICIO: Certificados:
FECHA VENCIMIET: Ahorros:
FECHA ULTIMO PAG: Encaje:
N® Cuota Vencida Capital Interes Mora Total Cuota Dias
TOTAL s s - s T

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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Anexo 3. PLANTILLA DE REPORTE DE NOTIFICACIONES VIA TELEFONICA

TABLAS.17

A COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO A\
f “LA FLORESTA" LTDA. ‘ ‘

PLANTILLA DE NOTIFICACIOMNES TELEFONICAS

Contestacion
VE Socio Cuota Estado Calificacion Nombre Contesta | Parentesco Resultado de la Llamada | Fecha Asignada | Fecha Llamada | Responsable
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Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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PLANTILLA DE REPORTE DE NOTIFICACIONES ESCRITAS

TABLAS.18

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
"LAFLORESTA" LTDA.
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PLANTILLA DE NOTIFICACIONES ESCRITAS

'E Socio

Cuota

Estado

Calificacion

Recepcion MNombre quien

\ Parentesco Resultado
5 NO Recibe

Fecha Asignada

Fecha de Envio

Responsahle

w e |~ | [ s Jw [ |

=
[a=]
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jry

—
]
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=
-

=
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[y
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==

=
[ea]

=
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]
[=]

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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TABLAS.19
PROYECTO N° 2: MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LA RECUPERACION DE CARTERA MENOR A UN ANO
MES
ACTIVIDADES 1011112 13|14 15|16 |17|18|19|20|21|22|23|24|25|26|27|28|29 |30

Analisis y clasificacion de cartera

Revision de la Cartera Retrasada y/o
Vencida menor a un afio

Emision de reporte

Elaboracion de notificaciones formales
de la deuda

Planificacion del mes de recaudo

Cronograma: Primera Notificacion (oral y
escrita)

Cronograma: Segunda Notificacion (oral y
escrita)

Cronograma: Tercera Notificacion (oral y
escrita)

Entrevista y conciliacion con el deudor

Recaudo

Preparar y presentar informe

Archivo

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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5.7.7.2.5 Presupuesto

TABLA5.20
PRESUPUESTOS PROYECTO N° 2
MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LA RECUPERACION DE CARTERA MENOR A UN ANO
RECURSOS MATERIALES
Detalle Valor
Documentos impresos
Emision de reporte $ 5.00
Elaboracién de notificaciones formales de la deuda $ 100.00
Planificacion del mes de recaudo $ 20.00
Preparar y presentar informe $ 5.00
Total Recurso Materiales | ¢ 130.00
RECURSOS HUMANOS
Mensajero-Notificador $ 300.00
Total Recurso Especiales | $ 300.00
OTROS RECURSOS
Moto $ 1,500.00
Combustible $ 50.00
Suministro de Oficinas $ 30.00
Teléfono $ 10.00
Equipo de Computo $ 700.00
$ 300.00
Total Otros Recursos | $ 2,590.00
RECURSOS MATERIALES $ 130.00
RECURSOS HUMANOS $ 300.00
OTROS RECURSOS $ 2,590.00
SUB-TOTAL $ 3,020.00
IMPREVISTOS (10%) $ 302.00
TOTAL $ 3,322.00
SON: TRES MIL TRESCIENTOS VEINTE Y DOS DOLARES AMERICANOS

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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5.7.7.3 Proyecto N° 3: PLAN DE CAPACITACION AL PERSONAL OPERATIVO
DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LA FLORESTA”
LTDA., SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE CONOCIMIENTOS Y

COMPETENCIA EN BASE AL PERFIL DE CARGO.

La capacitacion es sinénimo de aprendizaje y la vida es un aprendizaje continuo, no se
nace con conocimientos ni competencias si no se las va adquiriendo con el transcurrir de

los afios, y mas aun cuando se empieza la vida laboral.

Es asi que todas las personas necesitan de capacitacion continua para adquirir nuevos

conocimientos, y/o, mejora o actualizar los ya adquiridos para desempefiar mejor las

funciones para las que se es contratado.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., no ha elaborado ningtn plan de

capacitacién, para mejorara el desempefio y cumplimiento de las funciones de su fuerza

laboral, y de una manera directa mejorar la gestion administrativa de la Institucion.

5.7.7.3.1 Obijetivo

Capacitar al personal operativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta”

Ltda.

5.7.7.3.2 Antecedentes
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La cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., cuenta con una fuerza laboral
constituida de 8 personas en los cargos de: Jefe Administrativo y RRHH, Cajera,
Servicio de Atencion al Cliente, Jefe Financiero, Jefe de Crédito, Auxiliar de Crédito,

Contador, y Auxiliar de Contabilidad.

Desde sus inicios no se ha elaborado ni ejecutado ningun plan de capacitacién para el

personal, por falta de conocimientos de cdmo se lo debe desarrollar el mismo, y por la

falta de una persona responsable de la ejecucion de esta funcion.

Con la elaboracidon del organigrama funcional y estructural de la institucion, se distingue

claramente las funciones macro que cada uno de los empleados debe cumplir dentro de

la organizacion.

5.7.7.3.3 Desarrollo

Paso N° 1: Desarrollo del perfil de cargos

Modelo propuesto del levantamiento de perfil de cargos del personal operativo de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda.
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TABLAS5.21

N° 1

PERFIL DEL CARGO

Nombre del Cargo: CAJERO(A)

Area ADMINISTRATIVO Y RRHH

OBJETIVO

Efectuar actividades de recepcion, entrega y custodia de dinero en efectivo, cheque y documentos de
valor a fin de lograr la recaudacion de ingresos y la cancelacion de los pagos que correspondientes a
través de caja.

PRINCIPALES ACTIVIDADES RESPONSABLE DE EVALUACION
Arqueo de Caja (Inicio y Fin del Dia) Auxiliar de Contabilidad
Ingreso de deposito y retiros Auxiliar de Contabilidad
Cobros de cuotas de los créditos Auxiliar de Contabilidad
Depésitos a plazo fijo Jefe Financiero

Reportes diarios de las actividades realizadas

. . Jefe Financiero
(mencionadas anteriormente)

INDICADOR FACTOR DE CUMPLIMIENTO
Descuadre diario de caja 100% de las transacciones diarias

CLIENTES INFORMACION
Auxiliar de Contabilidad Reportes diarios de depdsitos retiros y cobros de

cuotas
Jefe Financiero Reportes de depo6sitos a plazo fijo
Jefe Administrativo y RRHH Informe de actividades mensuales
PROVEEDORES INFORMACION
Area de Créditos Mensualidades a cobra (Sistema CONEXUS)
Area Financiera Notas de crédito de depositos a plazo fijo
RIESGOS QUE GENERA LA FUNCION SI NO SE CUMPLEN LAS ACTIVIDADES O
RESULTADOS

Sobrantes o faltantes de dinero

Pérdida de credibilidad en los socios del manejo financiero de la cooperativa

FORMACION ACADEMICA

NIVEL ESPECIALIDAD
Titulo de 2 Nivel - Bachillerato Contabilidad
EXPERIENCIA LABORAL
TIEMPO DETALLE
Minima de 1 afio Actividades relacionadas con el manejo del dinero
CONOCIMIENTOS COMPETENCIAS
Sistema CONEXUS Relaciones interpersonales
Microsoft office Trabajo en equipo
Sistemas informaticos Pensamiento analitico
Administracion Comunicacion oral y escrita
Técnicas de manejo de dinero Identificacién con la institucion

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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TABLA5.22
Ne 2

SERVICIO AL CLIENTE
ADMINISTRATIVO Y RRHH

Responder oportunamente las necesidades requeridas por los socios.

Atencion a las necesidades de los clientes | Personal Operativo
(telefénicas o personales) Gerente

Asignacion de turnos a las diferentes éreas. Personal Operativo

Apertura de las libretas Jefe Administrativo y RRHH

Grado de satisfaccion al cliente 90% de socios atendidos al dia

Jefe financiero Reporte de aperturas de libretas mensuales
Jefe Administrativo y RRHH Reporte diario de socios atendidos
Jefe Administrativo y RRHH Reporte de satisfaccion al socio

Sistema CONEXUS Ficha de los socios

Insatisfaccion en el socio
Perdida en la fidelidad de los socios

Titulo de 2 Nivel - Bachillerato

Minima de 1 afio Actividades afines de atencion y servicio al cliente

Sistema CONEXUS Relaciones interpersonales
Microsoft office Trabajo en equipo

Sistemas informaticos Pensamiento analitico
Administracion Comunicacion oral y escrita
Técnicas de expresion oral y escrita Identificacion con la institucion

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)



175

TABLA5.23

N° 3

PERFIL DEL CARGO

Nombre del Cargo:

JEFE ADMINISTRATIVO Y DE RRHH

Area:

ADMINISTRATIVO Y RRHH

OBJETIVO

Planear, supervisar, coordinar, controlar y optimizar todas las actividades administrativas de la

Cooperativa.

Proporcionar a la cooperativa la fuerza laboral eficiente para alcanzar los objetivos generales
encaminados al cumplimiento de la misién y vision.

PRINCIPALES ACTIVIDADES

RESPONSABLE DE EVALUACION

Levantar el perfil de cargos del personal operativo

gl Gerente
de la Institucién
Reposicion, contratacién y remuneracién salarial Gerente
de personal operativo
Controla el cumplimiento de las funciones del
Gerente
personal a su cargo
Monitorea cumplimiento  horarios, permisos, Gerente
vacaciones del personal operativo
Encargado del Plan de Capacitacion del personal
- Gerente
operativo
Supervisa el cumplimiento de las labores
Gerente

administrativas del personal operativo

INDICADOR

FACTOR DE CUMPLIMIENTO

Personal eficiente a bajo costo

90% de eficiencia en el cumplimiento de las
labores del personal

CLIENTES INFORMACION
Gerente Reporte de contratacién de la fuerza laboral
Gerente Reporte de las necesidades de capacitacion del
personal operativo
Gerente Reporte de cumplimiento de actividades del
personal operativo
PROVEEDORES INFORMACION
N/A N/A

RIESGOS QUE GENERA LA FUNCION SI NO SE CUMPLEN LAS ACTIVIDADES O
RESULTADOS

Ineficiencia en atencion a las necesidades de los socios y directivos

Incremento en los gastos operativos

FORMACION ACADEMICA

NIVEL

ESPECIALIDAD

Titulo de 3 Nivel - Ingeniero, Administrador,
Doctor, etc.
Titulo de 4 Nivel - Maestria, Doctorado, etc.

Carreras afines a la Administracion y RRHH

EXPERIENCIA LABORAL

TIEMPO

DETALLE

Minima de 2 afios

Trabajo laboral relacionado con la ejecucion de
conocimientos administrativos 'y manejo de
recursos humanos.
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CONOCIMIENTOS

COMPETENCIAS

Sistema CONEXUS

Relaciones interpersonales

Microsoft office

Trabajo en equipo

Sistemas informaticos

Pensamiento analitico

Administracion

Comunicacion oral y escrita

Desarrollo organizacional

Identificacién con la institucion

Técnicas de negociacion

Liderazgo

Leyes, reglamentos y regulaciones administrativas
y financieras para las Cooperativas de Ahorro y
Crédito

Seguridad Social

Técnicas de integracidn de equipos gerenciales

Técnicas en conduccion de personal

Cadigo del Trabajo

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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TABLA5.24

N° 4

JEFE FINANCIERO

FINANCIERO

Elaborar proyectos de inversion y captacion de dineros para dar la liquidez suficiente a la Cooperativa

Rentabilidad

Captacion de depositos a plazo fijo Gerente
Elaboracidn de los presupuestos Gerente
Desarrollar proyectos de financiamiento Gerente
Elaboracion y difusion las politicas financieras Gerente
Analizar los balances Gerente

Tasa Interna de Retorno

Directivos

Gerente Reportes de captacion de depdsitos a plazo fijo
Gerente Presupuestos

Gerente Proyectos de financiamiento

Gerente Elaboracion politicas financieras

Gerente

F

Reporte del anlisis de los balances

Proyecciones de crecimiento de la cooperativa

Area de Crédito

Informe de colocacion de cartera

Area de Contabilidad

Balances

Desfinanciamiento de la cooperativa

Titulo de 3 Nivel - Economista, Ingeniero, Doctor,
etc.
Titulo de 4 Nivel - Maestria, Doctorado, etc.

Minima de 2 afios

indice de rentabilidad negativo

H

Carreras afines a la Economia y Finanzas

Trabajo laboral relacionado con la ejecucion de
conocimientos econémicos y financieros
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CONOCIMIENTOS

COMPETENCIAS

Sistema CONEXUS

Relaciones interpersonales

Microsoft office

Trabajo en equipo

Sistemas informaticos

Pensamiento analitico

Administracion

Comunicacion oral y escrita

Desarrollo organizacional

Identificacion con la institucion

Técnicas de negociacion

Liderazgo

Leyes, reglamentos y regulaciones administrativas
y financieras para las Cooperativas de Ahorro y
Crédito

Mercadeo

Tributacion

Finanzas

Presupuestos

Proyectos de financiamiento

Planificacion Estratégica

Analisis Financiero

Estadistica

Economia y Finanzas Empresariales

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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TABLAS5.25

N°5

PERFIL DEL CARGO

Nombre del Cargo: AUXILIAR DE CREDITO

Area: CREDITOS

OBJETIVO

Realizar el analisis y seguimiento correspondiente del otorgamiento de los créditos y gestionar los
mecanismos de cobranza de cartera.

PRINCIPALES ACTIVIDADES RESPONSABLE DE EVALUACION
Recepcion de solicitudes de crédito Jefe de Crédito
Vgrlflcauon de documentacion de carpetas de Jefe de Crédito
crédito
Confirmacion de datos de las solicitudes de crédito | Jefe de Crédito
Revision en la Central de Riesgo Jefe de_Credlto
Gerencia
Reporte del historial de créditos s de_Credlto
Gerencia
Otorgacion del crédito previo aprobacion ‘(]sefe de_Credlto
erencia
Recepcion de firmas Jefe de Crédito
Reportes mensuales de créditos otorgados s de_Credlto
Gerencia
.. . ~ Jefe de Crédito
Seguimiento de cartera vencida menor a un afio .
Gerencia
Jefe de Crédito
Reportes mensuales de cartera vencida Jefe Financiero
Gerencia
INDICADOR FACTOR DE CUMPLIMIENTO
Indice de morosidad <5%
CLIENTES INFORMACION
Jefe de Crédito Reporte crediticio del socio
Jefe de Crédito Informe de créditos otorgados mensualmente
Jefe de Crédito Informe de seguimiento de créditos en mora
PROVEEDORES INFORMACION
Jefe de Crédito Informe de solicitudes entregadas
Jefe de Crédito Informe de créditos en mora
RIESGOS QUE GENERA LA FUNCION SI NO SE CUMPLEN LAS ACTIVIDADES O
RESULTADOS

Colocacion de cartera indebida

FORMACION ACADEMICA

NIVEL ESPECIALIDAD

Titulo de 3 Nivel - Ingeniero, Administrador, etc. | Carreras afines a la Administracion
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Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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TABLA5.26

N° 6

PERFIL DEL CARGO

Nombre del Cargo: JEFE DE CREDITO

Area: CREDITO

OBJETIVO

Realizar la adecuada y oportuna colocacion de cartera con la garantia de su retorno en las fechas
acordadas.

PRINCIPALES ACTIVIDADES RESPONSABLE DE EVALUACION
Atencién y asesoramiento al socio para la |Jefe Financiero
otorgacion de créditos Gerente
Indagacion del los antecedentes crediticios del | Jefe Financiero
socio previo a concesion de crédito Gerente
Entrega de solicitudes de créditos JIiFS [ TG 70
Gerente
Seguimiento del prestamo Gerente
Reportes de créditos otorgados Jefe Financiero
Gerente
Tramitar cobros de cartera vencida JIiFS [ TG 70
Gerente
INDICADOR FACTOR DE CUMPLIMIENTO
indice de morosidad <5%
CLIENTES INFORMACION
Auxiliar de Crédito Informe de solicitudes entregadas
Auxiliar de Crédito Informe de créditos en mora
Jefe Financiero Reporte mensual de de cartera colocada
Jefe Financiero Reporte mensual de cartera recuperada
Jefe Financiero Reporte mensual de cartera vencida recuperada
PROVEEDORES INFORMACION
Jefe Financiero Presupuesto
Auxiliar de Crédito Reporte crediticio del socio
Auxiliar de Crédito Informe de créditos otorgados mensualmente
Auxiliar de Crédito Informe de seguimiento de créditos en mora
RIESGOS QUE GENERA LA FUNCION SI NO SE CUMPLEN LAS ACTIVIDADES O
RESULTADOS

Indicador de liquidez bajo

Indicador de morosidad alto

FORMACION ACADEMICA

NIVEL ESPECIALIDAD

Titulo de 3 Nivel - Ingeniero, Administrador, etc.

Titulo de 4 Nivel - Maestria, Doctorado, etc. (Ciltraes eiflies & L Ani R TaETen

EXPERIENCIA LABORAL

TIEMPO DETALLE

Trabajo laboral en cargos similares en entidades
Minima de 2 afios publicas o privadas que el fin sea la prestacion de
servicios financieros
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CONOCIMIENTOS

COMPETENCIAS

Sistema CONEXUS

Relaciones interpersonales

Microsoft office

Trabajo en equipo

Sistemas informaticos

Pensamiento analitico

Administracion

Comunicacion oral y escrita

Conocimiento sobre desarrollo organizacional

Identificacién con la institucion

Técnicas de negociacion

Liderazgo

Leyes, reglamentos y regulaciones administrativas
y financieras para las Cooperativas de Ahorro y
Crédito

Capacidad de analisis y de sintesis

Mercadeo

Documentos contables

Finanzas

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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TABLA5.27
N° 7

AUXILIAR DE CONTABILIDAD

CONTABILIDAD

Efectuar los asientos de las diferentes cuentas, revisando, clasificando y registrando documentos con el
fin de mantener actualizados los movimientos contables.

Recopilar y regi_strar la ; informacion contable Contador

generada por las diferentes areas

Recolectar y ordenar los documentos contables Contador

Llenar formularios del IESS y SRI Contador

Manejo de caja chica Contador

Llenar y enviar depésitos en cheques Contador

Controlar la emision de cheques Contador

Controlar flujo de caja Contador

Contador Informes y reportes del IESS y SRI
Contador Informe de egresos de caja chica
Contador Informe de depositos al banco
Contador Informe de manejo de chequera
Contador Informe del manejo de caja

Jefe Administrativo Y RRHH

Personal Operativo Reportes, Informes y documentacion contable

Sanciones, multas y clausuras por los reportes al IESS y SRI

Titulo de 3 Nivel - Contador, Auditor, Ingeniero, . - L
Licenciado, etc. Carreras afines a la Contabilidad y Auditoria

Actividades relacionadas con la aplicacion de
conocimientos contables y tributarios

Minima de 1 afio
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CONOCIMIENTOS

COMPETENCIAS

Sistema CONEXUS

Relaciones interpersonales

Microsoft office

Trabajo en equipo

Sistemas informaticos

Pensamiento analitico

Administracion

Comunicacion oral y escrita

Leyes, reglamentos y regulaciones administrativas
y financieras para las Cooperativas de Ahorro y
Crédito

Identificacién con la institucion

Seguridad Social

Tributacion

Documentos contables

Finanzas

Paquetes Contables

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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TABLAS5.28

N° 8

PERFIL DEL CARGO

Nombre del Cargo: CONTADOR

Area: CONTABILIDAD

OBJETIVO

Recopilar, analizar, y consolidar la informacién contable, manteniendo los principios y procedimientos
legales, para facilitar las decisiones correctas y oportunas.

PRINCIPALES ACTIVIDADES RESPONSABLE DE EVALUACION

Elaboracidn y presentacién de los balances Jeife [FImErE E7g
Gerente

Elaboracion y presentacion de los indicadores | Jefe Financiero

financieros Gerente

Analizar y controlar el manejo de caja chica Jefe Financiero

Realizar las notas de crédito correspondientes a los
Gerente

sueldos del personal

Realizar los tramites pertinentes el MIES vy

L Gerente
Municipio
INDICADOR FACTOR DE CUMPLIMIENTO
CLIENTES INFORMACION

Jefe Financiero Balances

Jefe Financiero Indicadores Financieros

Jefe Administrativo y RRHH Informe de notas de crédito correspondiente al
pago de salarios

Gerente Informes para el MIES

Gerente Documentos de la tramitacién de la patente
municipal

PROVEEDORES INFORMACION

Auxiliar de Contabilidad Recopilacion de informacion y documentacion
contable

Gerente Requisitos para la presentacion de reportes al
MIES y Municipio

RIESGOS QUE GENERA LA FUNCION SI NO SE CUMPLEN LAS ACTIVIDADES O
RESULTADOS

Desconocimiento de la situacion econdémica de la cooperativa

Multas, sanciones y clausuras

Quejas del personal operativo por el pago inoportuno de los salarios

FORMACION ACADEMICA

NIVEL ESPECIALIDAD

Titulo de 3 Nivel - Contador, Auditor, Ingeniero,
Licenciado, etc. Carreras afines a la Contabilidad y Auditoria
Titulo de 4 Nivel - Maestria, Doctorado, etc.

EXPERIENCIA LABORAL

TIEMPO DETALLE

Trabajo laboral relacionado con la aplicacién de

HITTTEEE ZET conocimientos contables y tributarios.
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CONOCIMIENTOS

COMPETENCIAS

Sistema CONEXUS

Relaciones interpersonales

Microsoft office

Trabajo en equipo

Sistemas informaticos

Pensamiento analitico

Administracion

Comunicacion oral y escrita

Técnicas de negociacion

Identificacion con la institucion

Leyes, reglamentos y regulaciones administrativas
y financieras para las Cooperativas de Ahorro y
Crédito

Liderazgo

Seguridad Social

Tributacion

Documentos contables

Finanzas

Paquetes Contables

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)



Paso N° 2: Desarrollo de las matrices comparativas de conocimientos y competencias

TABLA5.29
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MATRIZ COMPARATIVA DE CONOCIMIENTOS

CAJERA

SERVICIO
AL CLIENTE

JEFE
ADMINISTRATIVO ¥ RRHH

JEFE
FINANCIERO

AUXILIAR
DE CREDITO

JEFE
DE CREDITO

AUXILIAR
DE CONTABILIDAD

CONTADOR

Sistema CONEXUS

Sistema CONEXUS

Sistema CONEXUS

Sistema CONEXUS

Sistema CONEXUS

Sistema CONEXUS

Sistema CONEXUS

Sistema CONEXUS

Microsoft office

Microsoft office

Microsoft office

[Microsoft office

[Microsoft office

[Microsoft office

Microsoft office

Microsoft office

Sistemas Sistemas Sistemas Sistemas Sistemas Sistemas Sistemas Sistemas
Desarollo Desarrollo Conocimiento sobre desanollo
Técnicas de Teécnicas de Técnicas de Técnicas de Técnicas de
Leves y as v [Leyes. v asy [Leyes v as v [Leyes v as v [Leyes v as v [Leyes v asy

financieras para las Caoperativas de Ahora y
Cridit

financieras para las Cooperativas de Ahorro v
Cridita

finencieras para las Cooperativas de Ahoro v
Crédits

financieras para las Cooperativas de Ahorro ¥
Crédito

financieras para las Cooperativas de Ahorro ¥
Cridito

finencieras para las Cooperativas de Ahomo ¥
Cridito

Seguridad Social

Seguridad Social Seguridad Social
[Mercadeo [Mercadeo
Tributacion Tributacion Tributacion

contables contables contables contables
Finanzas Finanzas Finanzas Finanzas Finanzas
Paguetes Contables Paguetes Contables
Técnicas de manejo de dinero
Tecnicas de expresion oral v escrita
Técnicas de de equipos
Técnicas en de personal

Cédigo del Trabajo

[Presupuestos

[Provectos de

| Analisis Financiero

|Economia v Finanzas Es

Elaborado

por

ORTIZ, Cristina. (2011)
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MATRIZ COMPARATIVA DE COMPETENCIAS

CATIRA S[RlﬂLIO JIF[_ . JI}'[ A[mlﬂ EII}'[ ‘A[X]IL%R CONTADOR
AL CLIENTE ADMINISTRATIVO Y RRHH FIVANCIERQ DECREDITO DE CREDITO DECONTABILIDAD
Relacionzs interpersonales Relaciones intetpersonals Relacionzs interpersonales Relacionzs interpersnales Relaciones interpersonals Relacionzs intetpersonales Relaciones interpersondles Relacionzs interpersonales
Trabajo en equipo Trabajo en equipo Trabajo en equipo Trabao en equipo Trabajo en equipo Trabajo en equipo Trabaj en equipo Trabajo en equipo
Pensamenty anaitico Pensaniento anglfico Pensamiento analitico Pensamienta analitico Pensamiento anaitco Pensaniento anglitico Pensamiento analitco Pensamient analitico

Comunicacion oral v escrita

Comunicacion oral v escaita

Comunicacion oral v escrita

Comunicacion otal y eserita

Comunicacion oral v escrita

Comunicacion oral y escaita

(Comunicacion arel v escrita

Comunicacion oral y escaita

Identificarion con la instifucion

[dentificacion con la nstitucion

[dentificacion con la nstitucion

[dentificacion con la institucion

[ dentificacion con la institucion

[dentificacion con la nstifurion

[dentificacion con la institurion

[dentificacion con la institucion

Liderazzo

Liderazgo

Liderazz

Liderazgo

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)




Paso N° 3: Planteamiento de la necesidad de competencias

TABLAL.31
NOMENCLATURA
EQUIVALENCIA DE ESCALA DE VALORES
ESCALA Nivel de Conocimientos Nivel de Competencias

Nivel 5 Dominio Altamente Desarrollada
Nivel 4 Muy buen conocimiento Desarrollada
Nivel 3 Buen conocimiento Medianamente Desarrollada
Nivel 2 Conocimiento bésico Poco Desarrollada
Nivel 1 Conocimiento regular No Desarrollada

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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TABLA5.32
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AMATRIZ IDEAL DE CONOCIMIENTOS

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

TR . . SERVICIO JEFE JEFE AUXILIAR JEFE AUXILIAR o
CONOCIMIENTOS CAJERA AL CLIENTE | ADMINISTRATIVO Y RRHH | FINANCIERO | DE CREDITO | DE CREDITO | DE CONTARILIDAD CONTADOR

Sistema CONEXUS 3 2 5 3 4 3 4 5
Microsoft office 2 3 3 3 4 5 4 3
Sistzmas informaticos 2 4 3 3 4 5 4 3
Administracion 2 2 3 4 3 4 3 4
Técnicas de mansjo de dinero 3 1 3 2 2 2 2 2
Tecnicas de expresion oral v escrita 2 3 3 3 3 3 2 2
Desarrello organizacional 1 1 3 4 3 4 3 3
Tecnicas de negociacion 4 4 3 3 4 4
Técnicas de integracion de equipos = - - - - -
gzrenciales ) - - - - -
Téecnicas en conduccion de personal 3 2 2 2
Codigo del Trabaje 3 2 2 2
Leyes, reglamentos v regulacionss

zdnunistrativas v financisras para las 3 3 3 5 4 3
Cooperativas de Ahorro v Crédito

Seguridad Social 1 3 2 1 2 3 4
Prasupusstos 1 2 3 2 3 2 3
Proyectos de financiamiznto 1 1 3 1 1 1 1
Planificacion Estratégica 1 2 3 1 2 1 2
Analisis Financiero 1 1 3 2 2 1 2
Estadistica 1 2 3 2 2 2 2
Economia v Finanzas Empresaniales 1 2 3 1 2 1 2
Mercadeo 1 2 3 2 3 2 2
Tributacion 1 2 3 2 2 4 3
Docomentos contables 2 2 2 4 3 4 4
Finanzas 1 2 3 3 3 3 4
Pagustss Contables 2 3 2 2 4 3

Denominacion

ESCALA

Nivel 5 |D

Nivel 4

Nivel 3

Nivel 2

Nivel 1




TABLAS5.33
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MATRIZEFEAL DE CONOCIMIENTOS

- SERVICIO JEFE JEFE AUXILIAR JEFE AUXILIAR
CONOCIMIENTOS CAJERA AL CLIENTE | ADMINISTRATIVO Y RRHH | FINANCIERO | DE CREDITOQ | DE CREDITO | DE CONTABILIDAD CONTADOR

Sistemas informaticos 2 2 2 4 4 4 4 4
Administracion 2 2 3 4 3 4 3 4
Técnicas de mansjo de dinero 1 1 2 1 1 1 1 1
Técnicas de expresion oral v escrita 2 3 2 3 B 2
Dezarrollo organizacional 1 4 3 4 3 3
Tecnicas de negociacion 3 4 3 3 3 4
Técnicas de integracion de equipos . - - - - -
erenciales 3 ~ ~ ~ ~ ~
T2cnicas en conduccion de personal 4 2 2 2
Cadigo del Trabajo 3 2 2 2
Leves, reglamentos y regulaciones

administrativas y financieras para las 0 2 3 3 3 a 3
Cooperativas d2 Ahorro v Crédito

Seguridad Social 1 1 3 2 1 2 2 4
Prasupusstos 0 0 2 4 2 3 2 3
Proyectos de financiamiento 0 0 1 1 1 1 1 1
Planificacion Estratégica 1 1 1 3 1 2 1 2
Anglisis Financiero 0 1 1 4 1 2 1 2
Estadistica 0 1 2 4 1 2 2 2
Economia v Finanzas Empresariales 0 0 2 3 1 2 1 2
Mercadeo 0 0 1 2 2 3 2 2
Tributacion 0 0 1 3 2 2 2 4
Documentos contables 2 1 1 2 3 2 3 4
Finanzas 1 2 4 1 1 3 4
Paquetes Contables 1 3 2 2 2 3

ESCALA Denominacion

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

Nivel § |Dominio

Nivel 4

Nivel 3

Nivel 2

Nivel 1




TABLA5.34

192

MATRIZ IDEAL DE COMPETENCIAS

. o . SERVICIO JEFE JEFE AUXILIAR JEFE AUXILIAR S
Lol Ll Lol AL CLIENTE | ADMINISTRATIVO Y RRHH | FINANCIERO | DE CREDITO | DE CREDITOQ | DE CONTABILIDAD Ll
Relacionss nterpersonales 3 3 3 3 3 3 3 3
Trabajo en equipo 4 4 3 3 4 3 4 3
Pensamiento analifico 3 3 3 3 4 3 4 3
Comunicacion oral v escrita 3 3 3 3 3 3 3 3
Identificacion con la institucion 3 3 3 3 3 3 3 3
Liderazgo 3 3 3 3 3 3 3 3
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011) —
Esc_u_.\ Denummacmn
Nivel 5 |Altamente Dezarrollada
Nivel 4 |Desarrollada

Nivel 3

Medianamente Dezarrollada

Nivel 2

Poco Desarrollada

Nivel 1

Mo Dezarrollada




TABLA5.35
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MATRIZ REAL DE COMPETENCIAS

SERVICIO JEFE JEFE AUXILIAR JEFE AUXILIAR
Bl Ll AL CLIENTE | ADMINISTRATIVO Y RRHH | FINANCIERO | DE CREDITO | DE CREDITO | DE CONTABILIDAD ol
Belaciones interpersonales 1 1 1 1 1 1 1 1
Trabajo en equipo 2 2 3 3 2 3 2 3
Penzamisnto analitico 3 3 3 3 4 3 4 3
Comunicacion oral v escrita 3 3 3 3 3 3 3 3
Identificacion con la institucion 3 3 3 3 3 3 3 3
Liderazgo 3 3 3 3 3 3 3 3
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011) ESCALA Denominacion
Nivel £ |Altamente Dezarrollada
Nivel 4 |Desatrollada
Nivel 3 |[Medianamente Deszarrollada
Nivel 2 |Poco Desatrollada

Nivel 1 |No Desartollada
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Planteamiento De La Necesidad De Capacitacion

TABLA5.36
REFERENCIA

NOMENCLATURA | EQUIVALENCIA

NECESIDAD DE
CAPACITACION

Capacitacion
Opcional

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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TABLA5.37

NECESIDADES DE CAPACITACION EN CONOCIMIENTOS

Siatema CONEXUS

Microzoft office

Siztemas informaticos

A dministracion

Tecmeas de mansjo de dinero
Técnicas de exprezion oral v escrita
Dezarrollo organizacional

Tecmicas de negociacion

Tecnicas de intepracion de equipos
gerencialss

Téacnicas en conduccion de personal
Cadigo del Trabajo

Leyes, reglamentos v 1 10118

administrativas v financieras para las
Cooperativas de Ahorre v Cradito
Semuridad Social

Presupuestos

Proyectos de financiamiento
Planificacion Estratégica

Analisis Financiero

Estadistica

Economia v Finanzas Empresariales
Mercadeo

Tributacion

Documentos contables

Finanzas

Paquetes Contables

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011) g}ggﬁi‘glgi_ NOMENCLATURA EQUIVALENCIA
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TABLA5.38

NECESIDADES DE CAPACITACION EN COMPETENCIAS

Eelacionss interpersonales
Trabajo en equipo
Pensamiento analifico
Comunicacion oral v escrita

Identificacion con la institucion
Liderazgo
Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011) CaaoaD 2% | NOMENCLATURA |  EQUIVALENCIA
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Paso N° 4: Plan de capacitacion a desarrollarse

Plan de Capacitacién N° 1

Tema: Técnicas de manejo de dinero

Enfocado a: Cajera(o)

Objetivo: Desarrollar y perfeccionar las funciones de caja, con el conocimiento
adecuado de herramientas, que le permitan realizar de mejorar sus actividades.
Metodologia: Curso

— Tipo: Capacitacion correctiva

— Modalidad: Especializacion

— Nivel: Avanzado

Tiempo de duracién sugerido: 20 horas

Contenidos:

— Elementos de seguridad operativa.

— Grafologia de firmas.

— Reconocimiento e instrumentos de apoyo para la verificacion de billetes falsos.
— [Formas adecuadas de conteo de billetes.

Resultados a obtener:

— Ordenamiento de billetes y documentos

Identificacién de billetes y cheques falsos

Agilidad de conteo de dinero

Cuadre de caja
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Plan de Capacitacién N° 2

Tema: Técnicas de expresion oral y escrita

Enfocado a: Servicio al cliente

Objetivo: Desarrollar habilidades que le permitan una adecuada comunicacion tanto
oral como escrita la cual le sirva en su desempefio profesional y social.
Metodologia: Curso

— Tipo: Capacitacion correctiva

— Modalidad: Actualizacion

— Nivel: Intermedio

Tiempo de duracién sugerido: 20 horas

Contenidos:

— La comunicacion como clave de la relacion con el publico.

— Dificultades y soluciones a la comunicacion interpersonal.

— Técnicas de argumentacion para convencer.

— Redaccion y ortografia

Resultados a obtener:

Determinacion de las necesidades del socio

— Informacion

— Tiempos de servicio

— Evaluacién de servicio de calidad
— Cortesia y Amabilidad

— Imagen Institucional.
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Plan de Capacitacién N° 3

Tema: Desarrollo organizacional

Enfocado a: Jefe Administrativo y de RRHH

Objetivo: Adquirir nuevos conocimientos que permitan promover cambios para mejorar
la dindmica organizacional.

Metodologia: Seminario — Taller

— Tipo: Capacitacion correctiva

— Modalidad: Complementacion

— Nivel: Avanzado

Tiempo de duracion: 40 horas

Contenidos:

— Estilos de comportamiento.

— Capacidades y cualidades de las personas.

— Comunicacion, Liderazgo y Motivacion

Resultados a obtener:

— Desarrollo del potencial humano.

— Apreciacion de las necesidades Unicas y complejas de los empleados.

— Enfasis en la colaboracion e identificacion con la institucion, y no en la competencia.
— Proveer trabajo motivante, oportunidad para influir en la cooperativa.

— Crear un ambiente de confianza, comportamiento auténtico, expresion de los

sentimientos.
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Plan de Capacitacion N° 4

Tema: Proyectos de financiamiento

Enfocado a: Jefe Financiero

Objetivo: Adquirir conocimientos, técnicas y herramientas actuales, para la elaboracion
de proyectos de financiamiento que ayudara a la captacion de dinero para la
Cooperativa.

Metodologia: Seminario - Taller

— Tipo: Capacitacion preventiva

— Modalidad: Complementacion

— Nivel: Avanzado

Tiempo de duracion: 80 horas

— Contenidos:

— Metodologia de la formulacién y evaluacién de proyectos.

— Estudio de mercado.

— Leyes, normas y reglamentos.

— Costo de capital y tasa de descuento

Resultados a obtener:

— Tipos de financiamiento

— Fuentes de financiamiento

— Capitalizacion de la cooperativa

— Rentabilidad

— TIRyVAN
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Plan de Capacitacién N° 5

Tema: Finanzas

Enfocado a: Jefe de Credito y Auxiliar de Credito.

Objetivo: Reforzar los conocimientos y herramientas para la gestion efectiva de créditos
y cobranzas.

Metodologia: Seminario - Taller

— Tipo: Capacitacion preventiva

— Modalidad: Complementacion

— Nivel: Avanzado

Tiempo de duracion: 80 horas

Contenidos:

— Gestidn de créditos y cobranzas.

— Fundamentos de instrumentos financieros de uso crediticio.

— Informacion contable base para las decisiones crediticias

— Evaluacidn crediticia

— Gestion de recuperacion de los créditos y técnicas de cobranzas
Resultados a obtener:

— Elaboracion y llenado de una solicitud de crédito.

— Calificacion del otorgamiento de un crédito.

— Documentacion necesaria para el otorgamiento de un crédito.
— Vigilancia y seguimiento del crédito.

— Cobranza extrajudicial.
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Plan de Capacitacién N° 6

Tema: Relaciones interpersonales

Enfocado a: Personal operativo

Objetivo: Mejorar el desarrollo de las habilidades conductuales, orientadas a resguardar

la calidad de las relaciones interpersonales.

Metodologia: Taller

— Tipo: Capacitacion inductiva interna

— Modalidad: Formacion

— Nivel: Basico

Tiempo de duracion: 15 horas

Contenido:

— La comunicacion.

— COmo mejorar la comunicacién con los demas.

— Aprender a escuchar.

— Resolucion de conflictos.

Resultados a obtener:

— Reconocer la importancia de establecer metas individuales y habitos de trabajos en
pos del trabajo conjunto y organizado hacia metas de gran alcance.

— Comprender el vinculo que existe entre la inteligencia emocional y los resultados
laborales.

— Aprender técnicas sencillas para la resolucion de problemas, explorando el uso de la

creatividad.
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Paso N° 4: Seleccion de las instituciones capacitadoras

El Jefe Administrativo y de RRHH sera persona encargada de solventar las necesidades
de capacitacion en cada uno de los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“La Floresta” Ltda.

Seré el encargado de la recopilacion de informacion y cotizaciones de las instituciones

que puedan proveer de estos requerimientos a la institucion.
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5.7.7.3.4 Cronograma

TABLA 5.39

PROYECTO N°3: PLAN DE CAPACITACION AL PERSONAL OPERATIVO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LA
FLORESTA” LTDA., SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE CONOCIMIENTOS Y COMPETENCIA EN BASE AL PERFIL DE CARGO.

ACTIVIDADES MARZO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

10(11]12|13|14]128|29|30|31|32|33|34|35|36|37|38|39]40

Desarrollo del perfil de cargos

Cajera

Servicio al cliente

Jefe administrativo y RRHH

Jefe financiero

Auxiliar de crédito

Jefe de crédito

Auxiliar de contabilidad

Contador

Desarrollo de las matrices comparativas de conocimientos y competencias

Matriz Comparativa de Conocimientos

Matriz Comparativa de Competencias

Planteamiento de la necesidad de capacitacion.

Matriz ideal de conocimientos

Matriz real de conocimientos

Necesidades de capacitacién en conocimientos

Matriz ideal de competencias

Matriz real de competencias

Necesidades de capacitacion en competencias
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Plan de capacitacion a desarrollarse

Técnicas de manejo de dinero

Técnicas de expresion oral y escrita

Desarrollo organizacional

Proyectos de financiamiento

Finanzas

Relaciones interpersonales

JJ

Seleccion de las instituciones capacitadoras

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)




5.7.7.3.5 Presupuesto

TABLA5.40

PRESUPUESTOS PROYECTO N° 3

PLAN DE CAPACITACION AL PERSONAL OPERATIVODE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “LA FLORESTA” LTDA., SEGUN
LOS REQUERIMIENTOS DE CONOCIMIENTOS Y COMPETENCIA EN BASE

AL PERFIL DE CARGO.

RECURSOS MATERIALES

Detalle Valor
Documentos impresos
Perfil de cargos $ 10.00
Matrices ~ comparativas de  conocimientos Yy
competencias $ 5.00
Necesidad de capacitacion. $ 5.00
Total Recurso Materiales | $ 20.00
RECURSOS ESPECIALES

Curso: Técnicas de manejo de dinero $ 100.00

Curso: Técnicas de expresién oral y escrita $ 100.00

Seminario - Taller: Desarrollo organizacional $ 250.00

Seminario - Taller: Proyectos de financiamiento $ 250.00

Seminario - Taller: Finanzas $ 250.00

Taller: Relaciones interpersonales $ 500.00
Total Recurso Especiales | $ 1,450.00

OTROS RECURSOS

Suministro de Oficinas $ 30.00
Equipo de Computo $ 700.00
Viaticos $ 100.00
Total Otros Recursos | $ 830.00

RECURSOS MATERIALES $ 20.00

RECURSOS ESPECIALES $ 1,450.00

OTROS RECURSOS $ 830.00

SUB-TOTAL $ 2,300.00

IMPREVISTOS (10%) $ 230.00

TOTAL $ 2,530.00

SON: DOS MIL QUINIENTOS TREINTA DOLARES AMERICANOS

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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5.8 Enfoque del Plan Estratégico al Balanced Score Card

Matriz Estratégica

GRAFICO 5.12

PERSPECTIVA
FINANCIERA

<L

@
5

PERSPECTIVA I

PROCESOS
INTERNOS ‘ g
PERSPECTIVA

APRENDIZAJE'Y
CRECIMIENTO

PERSPECTIVA
CLIENTES

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)



5.9 Balanced Score Card

GRAFICO 5.13

PERSPECTIVA FINANCIERA

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

BALANCED SCORE CARD
- Coperativa de Ahorro y Credito
"La Floresta" Ltda.
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PERSPECTIVA CLIENTES

PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
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Objetivo

Nombre

Indicador

Formula

Meta

Interpretacion ‘

PERSPECTIVA FINANCIERA

Iniciativa

Responsable

Supervisor

Frecuencia
de Reporte

Informacion

Por cada $1 de
Disminuir Mora Cartera Vencida <5% cerdgg 8t50£gado; Contador Jefe Mensual Sistema
Morosidad / Cartera Total Anual ) Financiero CONEXUS
encuentra en
mora.
Por cada afio
transcurrido la
Crecer dentro | Nuevos | Socios Nuevos/ |  >30% Cooperativa Creacion de Contador Jefe Mensual Sistema
del Mercado Socios Total de Socios Anual deberd captar un | una Sucursal Financiero CONEXUS
30% de socios
nuevos
Mantener Fondos o ca_da $1. en
P . . Mantener | captaciones; se :
T Liquidez DifEgerilelEs | =10% mantiene como Pl Contador JEif2 Mensual SIS
Adecuado de a Obligaciones " Financiamiento Financiero CONEXUS
e o Anual respaldo en
Liquidez con el Publico )
efectivo $0.10.

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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Objetivo

Nombre

Indicador

Formula

Meta

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

Interpretacion

Iniciativa

Responsable

Supervisor

Frecuencia
de Reporte

Informacié
n

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

. Por cada $1 de
Gestionar Gasto depositos en Seleccion
Eficiencia | Eficiencia | Operativo <5% P Jefe Sistema
. N ahorros, se gasta | Adecuada de | Contador : . Anual
del Personal | Operativa /Obligaciones Anual Financiero CONEXUS
. . $0.05 como gasto | Personal
Operativo con el Publico :
operativo
Del total de
Me!orar la Calidad de #de Quej_as/ 0% tran§a00|ones Plan dg - SerV|c_|9 de Jefe - o Sistema
Calidad del e Total socios g realizadas en el | Capacitacion | Atencion al Administrativ | Diario
L. Servicio . Diario - . . CONEXUS
Servicio atendidos dia, se mantendra | al Personal | Cliente 0
0 errores.
Por cada creacion
de nuevo servicio
Implementar Nuevos Socios financiero, se Jefe
Nuevos Servicios / Nuevos >100 debera captar L Sistema
Servicios Financieros | Servicios Anual COMO Nuevos Qdmmlstratlv S (e CONEXUS
Financieros Financieros socios un minimo
de 100 socios al
afio.
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PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

e Indicador . . Frecuencia »
Objetivo = Iniciativa Responsable  Supervisor Informacion
Formula Meta Interpretacion de Reporte
Por cada
Meiorar el capacitacion
) . Nivel Ideal — realizada, al Matriz Ideal
nivel de Nivel de . EntreO0y 1 Jefe .
- L Nivel Real de personal, este A Gerente Trimestral de
Conocimientos | Conocimientos . Semestral deberi li Administrativo o
] PeaerE Conocimientos eberia cumplir Conocimientos
con un nivel de
conocimientos 2 4
Por cada
Meiorar el capacitacion
niflel de Nivel de Nivel Ideal = | oo 6y 1 (PR Jefe Matriz Ideal
] " Nivel Real de y personal, este e : Gerente Trimestral de
Competencias | Competencias » Semestral Ehera el Administrativo
del Personal Competencias ia cumpli

con un nivel de
competencias > 4

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)

Competencias




TABLAS5.44

212

Objetivo

Nombre

Indicador

Formula

Meta

PERSPECTIVA CLIENTES

Iniciativa

Responsable

Supervisor

Frecuencia
de Reporte

Informacion

Interpretacion

Del total de
Socios que cuenta

Aumentar la - Socios Inactivos :
B . <50,
Fidelidad de Fidelidad de I Total de <5% |la Cooperativa, s
: los Socios . Anual deberd mantener
los Socios Socios
solo un 5% como
socios inactivos
Por cada $1 de
.. Nuevas ahO(ro ik
Fortalecimiento . 0 captaciones, la
. Captaciones / >30% .
de la Imagen | Captaciones cooperativa
L. Total Anual .
Institucional . debera
Captaciones .
incrementar un
30% anual

Plan de
Marketing

Jefe Jefe Anual Sistema
Administrativo | Financiero CONEXUS
Jefe Sistema
Contador | i onciero | ™ | coNEXUS

Elaborado por: ORTIZ, Cristina. (2011)
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5.9 Administracion de la Propuesta

La ejecucion de la propuesta planteada estara a cargo de tres (3) diferentes areas dentro

de la Cooperativa:

— Proyecto N° 1: Implementacion de un balcon de servicios a través del sistema
nacional de cobros interbancarios del banco central del ecuador.
Responsable: Jefe Financiero

— Proyecto N° 3: Plantear un manual de procedimiento para la recuperacion de
cartera.
Responsable: Jefe de Crédito

— Proyecto N° 4: Plan de capacitacion al personal operativo de la cooperativa de
ahorro y crédito “la floresta” Ltda., segin los requerimientos de conocimientos y
competencia en base al perfil de cargo.

Responsable: Jefe Administrativo y RRHH
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5.10 Prevision de la Evaluacion

La evaluacion se realizara segun el tipo de proyecto asi:

Proyecto N° 1: Implementacion de un balcon de servicios a través del sistema
nacional de cobros interbancarios del Banco Central del Ecuador.

Fecha Estimada: Diciembre del 2011

Proyecto N° 3: Plantear un manual de procedimiento para la recuperacion de
cartera.

Fecha Estimada: al mes siguiente de la ejecucion del proyecto

Proyecto N° 4: Plan de capacitacion al personal operativo de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda., segun los requerimientos de conocimientos y
competencia en base al perfil de cargo.

Fecha Estimada: Noviembre del 2011
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

— Los directivos, funcionario y empleados de la Cooperativa, hacen hincapié que por
la falta de colaboracion y por desconocimiento de sus propias funciones dentro de la
institucién, han originado que no se haya podido ejecutar un plan estratégico, que
encamine la gestidn y las operaciones administrativas y financieras.

— Se puede afirmar que la Cooperativa no cuenta con herramientas basicas de gestion
que rija las labores administrativas y operativas, como son organigramas funcionales
y estructurales de la institucion.

— En un nimero muy considerable de empleados que labora en la institucion, no esta
de acuerdo en la forma como se ha manejado la gestién administrativa de la misma.

— Los directivos de la cooperativa, concluyen que la oportunidad de mejora y
crecimiento esta en el hecho de capacitar a sus empleados y de ellos mismos.

— Se concluye que la mitad de los empleados que laboran en la cooperativa, no tienen

claro las funciones que deben cumplir dentro de la institucion.
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6.2 Recomendaciones

— Es necesario establecer un plan de accién para crear una cultura de compromiso con
la cooperativa por parte de cada uno de los directivos, funcionarios y empleados, ya
que sin la colaboracion de cada uno de ellos, la institucion no podra crecer.

— La implementacion de un plan estratégico, como una herramienta de gestion,
ayudara a establecer claramente los lineamientos para el manejo administrativo y
operativo de la cooperativa.

— Se recomienda que los directivos de la cooperativa, den la apertura suficiente y
necesaria a sus colaboradores para que puedan aportar con ideas que vayan en
beneficio del crecimiento de la cooperativa.

— Es necesario un plan de capacitacion a los empleados que labora en la Cooperativa,
especificamente enfocada al desarrollo continuo de los procesos, y también para el
desarrollo personal de sus funciones, esto garantizara un ambiente de trabajo
eficiente y eficaz.

— Se recomienda la elaboracién de los organigramas estructurales y funcionales de la
Cooperativa, acompafiado del manual de funciones respectivo para cada
departamento, que permita a los empleados con claridad saber la funcion que

desempefian dentro de la cooperativa.
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Anexo 1

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA “FLORESTA” LTDA

1

11
1101
110105
1103
11031010
11031015
1104
110405
14
1402
140205
140210
140215
140220
140225
1403
140305
140310
140315
140320
140325

1404
140405
140410
140415
140420

1412
141205
141210
141215
141220
141225

1414
141405
1421
142125
1422
142205
142210

BALANCE GENERAL

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2010

ACTIVO

FONDQOS DISPONIBLES

Caja

Efectivo

Bancos y otras instituciones f

BANCO PICHINCHA

Banco Machala

Efectos de cobro inmediato

Cheques pais

CARTERA DE CREDITOS

Cartera de créditos de consumo por vencer
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos de vivienda por vencer
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos para la microempresa por
vencer

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

Cartera de créditos de consumo que no devenga
intereses

De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

De 91 a 180 dias

De 181 a 360 dias

De mas de 360 dias

Cartera de créditos para la microempresa que no
devenga intereses

De 1 a 30 dias

Cartera de créditos comercial vencida

De mas de 360 dias

Cartera de créditos de consumo vencida
De 1 a 30 dias

De 31 a 90 dias

115,710.28
73,469.15
73,469.15
41,686.13
1,258.16
40,427.97
555.00
555.00
1,486,883.57
1,240,918.20
88,989.26
166,288.56
210,968.24
341,690.67
432,981.47
4,333.33
577.78
866.67
866.67
1,733.34
288.87

13,450.28
6,265.10
5,087.19
1,645.81

452.18

193,279.81
80,324.27
22,096.28
24,038.52
35,167.46
31,653.28

709.76
709.76
2,256.75
2,256.75
115,693.19
7,861.69
19,463.44
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142215 De 91 a 180 dias 17,731.40
142220 De 181 a 270 dias 9,894.16
142225 De més de 270 dias 60,742.50

1424 Cartera de créditos para la microempresa vencida 579.44
142410 De 31 a 90 dias 206.97
142415 De 91 a 180 dias 372.47

1499 (Provisiones para créditos incobrables) - 84,337.19
149910 (Cartera de créditos de consumo) - 84,337.19

16 CUENTAS POR COBRAR 27,940.52

1603 Intereses por cobrar de carter 9,545.75
160310 Cartera de creditos de consumo 9,156.62
160315 Cartera de creditos de viviend 74.03
160320 Cartera de creditos para la mi 315.10

1690 Cuentas por cobrar varias 18,394.77
169055 Cuentas pendientes de cobro 18,394.77

18 PROPIEDADES Y EQUIPO 9,474.87

1805 Muebles, enseres y equipos de 7,939.95
180505 Muebles y enseres de oficina 4,301.76
180510 Equipo de oficina 3,638.19

1806 Equipos de computacion 6,901.09
180605 Equipos de computacion 6,901.09

180610 Terreno

1899 (Depreciacion acumulada) - 5,366.17
189915 (Muebles, enseres y equipos de - 1,748.17
18991505 (muebles y enseres de oficina) - 1,127.05
18991510 (Equipo de oficina) - 621.12

189920 (Equipos de computacion) - 3,618.00
18992005 (Equipo de computacion) - 3,618.00

19 OTROS ACTIVOS 232,446.71

1902 Derechos fiduciarios 221,087.27

190245 CUENTAS POR COBRAR 221,087.27
19024505 Creditos Ordinarios 25,692.93
19024510 Cartera en Cheques 112,025.82
19024515 Cartera en Letras 28,022.16
19024520 Cheques Protestados 39,323.67
19024525 Creditos en Demanda 9,453.64
19024530 Cuentas por Cobrar 6,569.05

1905 Gastos diferidos 11,359.44
190520 Programas de computacion 5,040.00
190525 Gastos de adecuacion 13,892.40
190590 (AmortizacionAcum. Gst. Adecuacio - 5,556.96
190598 (Amortizacion. Acum. Progr. Comput - 2,016.00

TOTAL ACTIVO 1,872,455.95

2 PASIVOS

21 OBLIGACIONES CON EL PUBLICO - 1,603,084.70

2101 Depositos a la vista - 1,083,620.59
210135 Depositos de ahorro - 484,205.16
21013505 Cuentas activas - 410,929.34

223



21013510 Cuentas inactivas 73,275.82
210140 Otros depositos 598,860.43
21014005 Ahorro Encaje 359,885.24
21014010 Ahorro Fundadores 238,975.19

210150 Depositos por confirmar 555.00
2103 Depositos a plazo 519,464.11
210305 De 1 a 30 dias 120,302.86
210310 De 31 a90 dias 271,092.66
210315 De 91 a 180 dias 80,738.36
210320 De 181 a 360 dias 38,230.23
210325 De mas de 361 dias 4,000.00
210340 Depositos a plazo menor 5,100.00
23 OBLIGACIONES INMEDIATAS 21,419.12
2305 DOCUMENTOS POR PAGAR 21,419.12
230510 CTA. CTE. 669423 1,419.12
230520 CTA. CTE. 5129079 20,000.00
25 CUENTAS POR PAGAR 19,067.02
2501 Intereses por pagar 10,336.34
250115 Depositos a plazo 10,336.34
2503 Obligaciones patronales 8,504.84
250305 Remuneraciones 6,458.26
250315 Aportes al IESS 1,879.98
25031505 Aporte patronal 347.88
25031510 Aporte personal 291.72
25031515 Decimo Tercer Sueldo 569.18
25031520 Decimo Cuarto Sueldo 640.00
25031525 0.5% IECE 15.60
25031530 0.5% SSECAP 15.60
250320 Fondo de reserva IESS 166.60
2505 Contribuciones, impuestos y mu 225.84
250505 Retencion en la fuente 217.07
25050505 Retencion fuentes 1% 21.11
25050520 Retencion fuente 2% rend finan 110.33
25050525 Impuesta a la Renta 2% compras 5.61
25050530 Imp. Renta Trabajadores 80.02
250510 Impuesto Iva 12%
25051015 Impuesto Iva 30% 8.77
250590 Otras contribuciones e impuest
26 OBLIGACIONES FINANCIERAS 11,910.05
2602 Obligaciones con instituciones 11,910.05
260220 De 181 a 360 dias 11,910.05
29 OTROS PASIVOS 2,390.96
2902 Consignacion para pago de obli 87.96
290210 Asistencia Social Socios 87.96
2990 Otros 2,303.00
299010 Depositos en banco no confirmados 2,293.00
299015 Fondo Comun Trabajadores 10.00
TOTAL PASIVO 1,657,871.85
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3 PATRIMONIO

31 CAPITAL SOCIAL 128,634.43
3103 Aportes de socios 128,634.43
310305 Certificados Aportacion 128,634.43

33 RESERVAS

3301 Legales 17,127.98
330105 Legales 10,006.78
330110 Fondo irrepartible 7,121.20

3303 Especiales 32,649.98
330320 Espesiales 32,649.98
36 RESULTADOS 36,171.71
3603 UTILIDADES O EXEDENTES DEL EJERCICIO 36,171.71
360305 Utilidades Acumuladas 36,171.71

TOTAL PATRIMONIO 214,584.10

TOTAL PASIVO + PATRIMONIO 1,872,455.95

CUADRE -

7 CUENTAS DE ORDEN

71 CUENTAS DE ORDEN DEUDORAS 14,428.61

7109 Intereses, comisiones e ingres 14,428.61
710905 Cartera de creditos comercial 161.87
710910 Cartera de creditos de consumo 14,226.13
710920 Cartera de creditos para la mi 40.61

72 DEUDORAS POR CONTAR 14,428.61

7209 Intereses en suspenso 14,428.61
720905 Cartera de creditos comercial 161.87
720910 Cartera de creditos de consumo 14,226.13
720920 Cartera de creditos para la mi 40.61

73 ACREEDORAS POR EL CONTRARIO 489,478.25

7390 Otras cuentas de orden acreedo 489,478.25
739005 Otras cuentas de orden acreedores 2,240.00
739010 Otras cuentas de orden acreedora 487,238.25

74 CUENTAS DE ORDEN ACREEDORAS 489,478.25

7401 Valoresy bienes recibidos de 489,478.25
740105 En cobranza 2,240.00
740110 Documentos en garantia 487,238.25

GERENTE

CONTADOR
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA “FLORESTA” LTDA
ESTADO DE RESULTADQOS

5

51
5104
510410
510415
510420
510430
5190
519090
52
5201
520110
54
5490
549015
56
5604
560420
5690
569005
569010
569015

4
41

4101
410115
41011505
410130
4103
410310
45

4501
450105
45010505
45010515
45010520
45010535
45010540
45010545
45010550

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2010
EN MILES DE DOLARES AMERICANOS

INGRESOS

INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS

Intereses de cartera de credit
Cartera de creditos de consumo
Cartera de creditos de viviend
Cartera de creditos para la mi
De mora

Otros intereses y descuentos
Otros

COMISIONES GANADAS
Cartera de creditos
Inspecciones

INGRESOS POR SERVICIOS
Otros servicios

Ingresos Varios

OTROS INGRESOS
Recuperaciones de activos fina
Intereses y comisiones de ejer
Otros

Cuotas de ingreso

Servicio cambio de libreta
Ingresos varios

TOTAL INGRESOS

GASTOS

INTERESES CAUSADOS
Obligaciones con el publico
Depositos de ahorro

Ahorros a la Vista

Depositos a plazo
Obligaciones financieras
Obligaciones con instituciones
GASTOS DE OPERACION
Gastos de personal
REMUNERACIONES
Sueldos

Decimo tercero

Decimo cuarto

Fondo de reserva

Aporte patronal 11.15 %IESS
05% IECE
05%SECAP

221,055.25
219,707.16
199,535.61
195.29
5,157.24
14,819.02
1,348.09
1,348.09
564.00
564.00
564.00
6,013.06
6,013.06
6,013.06
7,366.47
7,366.47
7,366.47
725.00
276.00
297.00
152.00

235,723.78

46,504.99
44,887.82
10,488.97
10,488.97
34,398.85
1,617.17
1,617.17

94,420.91
90,839.06
35,260.00

7,043.33
1,818.43
1,730.97
3,860.13
173.10
173.10
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45010555
450190
45019010
45019015
45019035
45019055
45019060
4502
450210
4503
450305
450310
450315
450320
45032005
45032010
45032020
45032025
45032030
450330
45033010
450335
450345
450390
45039005
45039010
45039015
45039030
45039035
45039045
45039050
45039060
4504
450410
450425
4505
450520
450525
450530
4506
450625
450630
450635
4507
450710
450715
450720
450725
450730

BONO DE EFICIENCIA
Otros gastos personal
Capacitacion funcionarios
Refrigerios

Uniformes

Agasajos Navideros

Gasto Alimentacion Personal
Honorarios

Honorarios profesionales
Servicios varios
Movilizacion, fletes y embalaj
Servicios de guardiania
Publicidad y propaganda
Servicios basicos

Luz y agua

Telefono

Internet

Comunicaciones

Buro Credireport
ARRENDAMIENTOS
Arrendamiento Local Maquina
Publicaciones

Auspicios Programas Picaihua
Otros servicios

Aseo y limpieza
Combustibles

Gastos de adecuacion

Gastos Bancarios

Judiciales y notariales
Auditorias

Gstos de envio

Papeleria e Imprenta

Impuestos, contribuciones y mu

Impuestos Municipales
Aportes Sub DireccionCoop.
Depreciaciones

Muebles y enseres de oficina
Equipo de oficina

Equipos de computacion
Amortizaciones

Programas de computacion
Gastos de adecuacion
Plusvalia mercantil

Otros gastos operacionales
Donaciones

Mantenimiento y reparaciones

Mantenimiento equipo computaci

Mantenimiento otros activos
Mantenimiento vehiculo

40,780.00
3,581.85
581.00
608.99
200.00
2,145.86
46.00
2,088.40
2,088.40
32,460.83
5,965.78
2,278.76
1,176.00
2,875.67
109.75
1,424.86
655.20
7.14
678.72
1,000.00
1,000.00
241.54
11,439.43
7,483.65
215.08
1,842.67
769.94
221.32
1,057.56
1,568.00
5.64
1,803.44
6,798.95
204.61
6,594.34
2,473.86
347.00
554.96
1,571.90
3,572.48
794.00
2,778.48

9,583.25
3,536.02
13.75
1,281.85
31.00
941.79
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450755
450760
450790
450795

47
4701
470110
4702
4703
470305

MANTENIMIENTO SOFTWARE
Suministros de oficina

Otros

GASTOS NO DEDUCIBLES

OTROS GASTOS Y PERDIDAS

Perdida en venta de bienes

Devolucionvoletaje Rifa

Perdida en venta de acciones y

Intereses y comisiones devenga

Intereses y comisiones devenga
TOTAL GASTOS

EXEDENTES

GERENTE

1,209.60
722.54
1,368.42
478.28

83.00
83.00

1,565.40
1,565.40

199,552.07

36,171.71

CONTADOR
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Anexo 2

REGLAMENTO

SISTEMA DE COBROS INTERBANCARIOS

SECCION I: Definicion y alcance

Art.1: El Sistema de Cobros Interbancarios, mas adelante SCI, es el mecanismo que
permite, canalizar las Ordenes de cobro instruidas por un Cliente Cobrador a una
Institucion Cobradora, para que ordene el débito de la cuenta que un Cliente Pagador
mantiene en una Institucién Pagadora. Para tal efecto, el Cliente Pagador debe haber
autorizado previamente los débitos por las 6rdenes de cobro emitidas por el Cliente

Cobrador.

Art. 2: Se entendera por orden de cobro la autorizacion que imparte el Cliente Pagador
para que de su cuenta corriente, de ahorro o especial se debiten los valores, en las
cuantias y frecuencias establecidas por éste, a requerimiento del Cliente Cobrador. Las

instituciones participantes ejecutaran las érdenes de cobro a través del SCI.

Art. 3: Las autorizaciones que otorgue el Cliente Pagador siempre seran por escrito y
constituiran el documento habilitante que permita afectar sus cuentas corrientes,
especiales o de ahorros. Las autorizaciones del Cliente Pagador pueden ser para una o

para varias transacciones dentro de un periodo previamente determinado, las
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autorizaciones pueden contener un monto a debitar o referirse a un concepto, tales como,
la prestacion de servicios, el pago de impuestos, tasas, contribuciones, etc., sin embargo,
la orden de cobro que remita la Institucion Cobradora, siempre deberd determinar

cantidades exactas a debitar.

Art. 4: Por el Sistema de Cobros Interbancarios se podran canalizar instrucciones de
cobro que afecten cuentas corrientes, de ahorro o especiales, localizadas en el territorio

nacional.

Art. 5: El monto maximo de una orden de cobro que puede ser canalizada a través del
SCI por parte de los Clientes Cobradores, tanto del Sector Publico como del Sector

Privado, sera determinado en las normas operativas que para el efecto se emita.

SECCION II: Participantes

Art. 1: Los participantes en el Sistema de Cobros Interbancarios son:

— Institucion Cobradora.- Institucion que mantiene una cuenta corriente en el Banco
Central del Ecuador que, por instruccion del Cliente Cobrador, envia, a través del
SClI, las ordenes de cobro a la Institucion Pagadora Cliente Cobrador.- Es la persona
juridica de derecho publico o privado que, en ejercicio de la autorizacion de débito
impartida por el Cliente Pagador, instruye a la Institucion Cobradora para que
disponga el débito de la cuenta que dicho Cliente mantiene en la Institucion

Pagadora.



231

— Institucion Pagadora.- Institucion que mantiene una cuenta corriente en el Banco
Central del Ecuador y recibe las érdenes de cobro enviadas a través del SCI por la
Institucion Cobradora, con el objeto de debitar la cuenta que en ella mantiene el
Cliente Pagador. Cliente Pagador.- Es la persona natural o juridica, con cuenta de
ahorros, corriente o especial abierta en la Institucion Pagadora, que ha autorizado se
debite de su cuenta, las ordenes de cobro. Administrador del SCI.- Es el Banco
Central del Ecuador quien, a través de la Direccion de Servicios Bancarios

Nacionales, operara el SCI.

Art. 2: El Banco Central del Ecuador podrd actuar como Institucién Cobradora o

Pagadora.

SECCION Il1: Requisitos y Obligaciones

Art. 1: Para realizar operaciones en el SCI, las Instituciones Cobradoras y Pagadoras

deberan mantener una cuenta corriente en el Banco Central del Ecuador.

Art. 2: Son obligaciones de las Instituciones Cobradoras las siguientes:

a) Suscribir el convenio para el servicio de 6rdenes de cobro con el Banco Central del
Ecuador;

b) Cumplir con los horarios y los procedimientos de operacion establecidos por el

Banco Central del Ecuador;



d)

f)

9)

h)
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Definir e implementar la instrumentacion de una orden de cobro por parte de sus
Clientes Cobradores, y responder por la debida ejecucion de éstas;

Canalizar exclusivamente ordenes de cobro que dispongan de la autorizacion del
Cliente Pagador, conforme lo establecido en el articulo 3 de la Seccién | de este
Capitulo, y responder por éstas ante la Institucion Pagadora y el Cliente Pagador;
Acreditar en la cuenta del Cliente Cobrador dentro de los horarios establecidos en el
Manual de Operacion, el valor de cada una de las 6rdenes de cobro que han sido
debitadas al Cliente Pagador;

Notificar al Banco Central del Ecuador el estado final en que se encuentren las
ordenes de cobro;

Cumplir con los estandares de seguridad, tecnoldgicos e informaticos, que mediante
Resolucion establezca el Gerente General del Banco Central del Ecuador;

Mantener los archivos fisicos 0 magnéticos de la informacién relacionada con las
Ordenes de cobro tramitadas por instrucciones de los Clientes Cobradores,
observando los plazos establecidos en la Ley General de Instituciones del Sistema
Financiero; y,

Mantener los fondos suficientes en su cuenta corriente en el Banco Central del
Ecuador para honrar sus obligaciones derivadas del proceso de compensacion y

liquidacion de ordenes de cobro.

Los errores en la informacion de las 6rdenes de cobro enviadas, son de exclusiva

responsabilidad de la Institucion Cobradora. La correccion de las operaciones

efectuadas, asi como los medios para hacer efectivas las compensaciones 0 costos
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derivados de dichos errores, también son de exclusiva responsabilidad de la Institucién

Cobradora.

Art. 3: Son obligaciones de las Instituciones Pagadoras, las siguientes:

a)

b)

d)

f)

9)

Cumplir con los horarios y los procedimientos de operacion establecidos por el
Banco Central del Ecuador;

Definir e implementar la instrumentacion de la orden de cobro por parte de sus
Clientes Pagadores, y responder por la debida ejecucion de éstas;

Cumplir en todo momento con lo establecido en el Manual de Operacion y en las
Especificaciones Técnicas del SCI;

Debitar en forma oportuna y exacta el valor de cada una de las 6rdenes de cobro
recibidas a través del SCI, y notificar al Banco Central del Ecuador el estado final en
gue se encuentren las érdenes de cobro;

Cumplir con los estandares de seguridad, tecnoldgicos e informéticos, que mediante
Resolucion establezca el Gerente General del Banco Central del Ecuador;

Mantener los archivos fisicos 0 magnéticos de la informacién relacionada con las
Ordenes de cobro interbancario tramitadas por instrucciones de los Clientes
Cobradores, observando los plazos establecidos en la Ley General de Instituciones
del Sistema Financiero; y,

Mantener los fondos suficientes en su cuenta corriente en el Banco Central del
Ecuador para honrar sus obligaciones derivadas del proceso de compensacion y

liquidacion de ordenes de cobro.
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Los errores en la informacion de las ordenes de cobro debitadas o devueltas, son de
exclusiva responsabilidad de la Institucion Pagador. La correccion de las operaciones
efectuadas, asi como los medios para hacer efectivas las compensaciones 0 costos
derivados de dichos errores, también son de exclusiva responsabilidad de la Institucién

Pagadora.

Art. 4: Las obligaciones del Administrador del SCI son las siguientes:

a) Calificar y autorizar las solicitudes de las Instituciones Cobradoras interesadas en
incorporarse al SCI, sobre la base de la reglamentacién que al efecto expida la
Gerencia General del Banco Central del Ecuador;

b) Cumplir y hacer cumplir los horarios y deméas procedimientos establecidos en el
Manual de Operacion y en las Especificaciones Técnicas del SCI;

c) Proporcionar la informacion sobre las érdenes de cobro tramitadas a traves del SCI;

d) Comunicar a las instituciones participantes sobre las suspensiones temporales o

definitivas impuestas a una o varias de ellas.

SECCION IV: Envio de 6rdenes de cobro

Art. 1: Las Instituciones Cobradoras enviaran las ordenes de cobro a través del SCI,
ajustandose a lo previsto en el presente Capitulo, en el Manual de Operacion y en las
Especificaciones Técnicas del SCI, cuya expedicion corresponde a la Gerencia General
del Banco Central del Ecuador. EI Banco Central del Ecuador luego de haber recibido la

informacion sobre las érdenes de cobro, transmitird dicha informacion a las Instituciones
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Pagadoras segun les corresponda, en los horarios establecidos en el Manual de

Operacion.

Art. 2: La Institucion Pagadora podra repudiar o desatender la orden de cobro, en el
caso que su Cliente Pagador asi lo solicite con al menos 24 horas de anticipacion a la

fecha en que la orden de cobro es presentada.

Art. 3: La Institucion Pagadora confirmara al Banco Central del Ecuador, a través del
SCI, en los términos y plazos que disponga el Manual de Operacién, sobre la o las
ordenes de cobro efectivamente debitadas y aquellas que por contener informacién

insuficiente, errada o falta de fondos, no hayan podido cumplirse.

SECCION V: Compensacion y liquidacion

Art. 1: Las Instituciones Pagadoras enviaran a través del SCI, la informacion sobre las
oOrdenes de cobro debitadas de las cuentas de los Clientes Pagadores y aquellas que han
sido rechazadas por falta de fondos en la cuenta del Cliente Pagador, asi como por
inconsistencias en la informacion contenida en dichas érdenes, en los horarios sefialados

en el Manual de Operacion.

Art. 2: Sobre la base de las ordenes de cobro debitadas por las Instituciones Pagadoras
se efectuard el proceso de compensacion para determinar las posiciones netas

multilaterales. Tales posiciones netas multilaterales, es decir el valor a debitar o
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acreditar a cada institucion participante, se determinara restando el valor total a cargo de
una institucion participante del valor total a favor de ésta. Todos los dias habiles, en los
horarios que establezca el Manual de Operacion, el Banco Central del Ecuador efectuara
una sesion de compensacion de érdenes de cobro, determinando las posiciones netas

multilaterales.

Art. 3: El proceso de compensacion y liquidacion de las 6rdenes de cobro debitadas, se
la realizara en la cdmara de compensacion del Sistema de Pagos Interbancarios -SPI. Las
ordenes de cobro instruidas por los Clientes Cobradores pertenecientes al sector publico,
para ser debitadas a Clientes Pagadores pertenecientes al sector publico, seran liquidadas
directamente mediante débitos y créditos en las cuentas corrientes que estos Clientes

mantienen en el Banco Central del Ecuador.

Art. 4: Las 6rdenes de cobro debitadas al Cliente Pagador por la Institucion Pagadora,
que no puedan ser compensadas ni liquidadas por falta de recursos de dicha Institucion,
seran notificadas a la Institucion Pagadora, y ésta a su vez, con la notificacién del Banco
Central del Ecuador, procedera a la restitucion inmediata de los recursos a las cuentas de
sus clientes debitados. Constancia de esto Gltimo deberé ser enviada por la Institucion

Pagadora al Administrador del SCI.

SECCION VI: Acreditacion en la cuenta del Cliente Cobrador
Art. 1: Luego de haber concluido el proceso de compensacion y liquidacion de las

ordenes de cobro, el Administrador del SPI transmitira a las Instituciones Cobradoras,
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segun les corresponda, la informacion de las 6rdenes de cobro que fueron debitadas al

Cliente Pagador.

Art. 2: En base al detalle entregado por el Administrador del SPI, la Institucion
Cobradora acreditard en las cuentas de sus Clientes Cobradores, los montos
determinados en cada orden de cobro. Estas acreditaciones se realizardn en las

condiciones y plazos contenidos en el Manual de Operacién del SPI.

SECCION VII: Reclamos del cliente pagador

Art. 1. El Cliente Pagador que no esté de acuerdo con el débito realizado por la
Institucion Pagadora podra, dentro de los cuarenta y cinco dias calendario siguientes de
producido el débito, instruir a ésta la devolucién del valor, quien canalizara tal solicitud
al Banco Central del Ecuador, a través de medios electrénicos. En cumplimiento del
reclamo, el Banco Central del Ecuador debitara de la cuenta de la Institucion Cobradora
y acreditara dichos valores en la cuenta de la Institucion Pagadora. EI Banco Central del
Ecuador notificara a la Institucién Cobradora la causa del débito, para que ésta proceda a
debitar los valores correspondientes a la orden de cobro objeto del reclamo, de las
cuentas que el Cliente Cobrador mantiene en la Institucion Cobradora. La Institucion
Pagadora debera restituir los valores que le han sido acreditados producto del reclamo, a
la cuenta del Cliente Pagador, el mismo dia en que el Banco Central del Ecuador

acredito dichos valores.
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Art. 2: Los reclamos presentados por los Clientes Pagadores pertenecientes al sector
publico, por débitos realizados en cumplimiento de las 6rdenes de cobro emitidas por los
Clientes Cobradores del sector publico, seran atendidos mediante afectaciones directas

en las cuentas corrientes que estos clientes mantienen en el Banco Central del Ecuador.

Art. 3: La notificacion, compensacion y liquidacion de los valores objeto del reclamo,

se regira por las normas operativas que se emitan para el efecto.

Art. 4: Los reclamos que se presenten con posterioridad al plazo determinado en esta

Seccion, se efectuaran por fuera del SCI.

SECCION VIII: Costo del servicio

Art. 1: Las Instituciones Cobradoras, sobre la base de las 6rdenes de cobro enviadas
para su compensacion y liquidacion, pagaran diariamente al Banco Central del Ecuador,
por el servicio de tramite de las 6rdenes de cobro, el valor equivalente al resultado de
multiplicar el nimero de 6rdenes de cobro tramitadas por la tarifa establecida en la

Codificacion de Regulaciones del Banco Central del Ecuador.

Art. 2: El proceso de célculo de los costos por este servicio se realizard en forma diaria
y se debitara de las cuentas corrientes que las Instituciones Cobradoras mantienen en el

Banco Central del Ecuador. . Se excluira del calculo del costo del servicio las 6rdenes de
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cobro devueltas por la Institucion Pagadora, por la imposibilidad de concretar el debito

en la cuenta corriente, de ahorro o especial del Cliente Pagador.

Disposiciones Generales

PRIMERA.- El Banco Central del Ecuador no asumira responsabilidad alguna respecto
de las fallas que presenten las plataformas tecnoldgicas de las instituciones participantes
o0 de los dafios que éstas puedan sufrir por su participacion en el SCI o en cualquier otro

aspecto relacionado.

SEGUNDA .- Las instituciones participantes son responsables de establecer y justificar
el origen y el destino de los fondos tramitados a través del SCI, asi como de efectuar los

reportes a los respectivos organismos de control.

TERCERA.- Todas las instituciones del sistema financiero nacional, que operen en el
Sistema Nacional de Pagos, tienen la obligacion de participar como Institucién Pagadora
en el SCI, para lo cual deben ejecutar la orden de cobro del Cliente Cobrador que, a

través del Sistema de Cobros Interbancarios, remita el Banco Central del Ecuador.

CUARTA .- Se suspendera temporalmente la participacion de una Institucion Cobradora
en el SCI ante un pronunciamiento publico de autoridad competente, respecto de la

operatividad de la institucion participante.



Anexo 3
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CUESTIONARIO
OBIJETIVO:
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Recolectar informacidn de los Socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta” Ltda.,

acerca del funcionamiento Econdmico. Financiero y Administrativo.

INDICACIONES:
Se solicita a los encuestados brindar la informacién veraz y verificable ya que con ella se podra

desarrollar el presente proyecto.

Escoja una sola respuesta la de mayor prioridad y marquela con una “X”.

Desarrollo:

I.  éConoce usted la misidn, vision y objetivos que persigue la Cooperativa?

1.
2.

J.  éQué tipo de informacién ha difundido a sus socios la Cooperativa?

vk wN e

Si ()
No ()

Educacién Cooperativa

Resultados Econdmicos

Resultados de la Gestidn Administrativa
Politicas Cooperativas

Ninguna

K. ¢Por qué razon usted confia en la Cooperativa?

o v hs wWwN R

Estabilidad Econdmica
Transparencia de la Informacion
Servicios Agiles y Oportunos
Imagen Institucional

Gobierno Cooperativo
Funcionarios y Empleados

—_— o~ o~ o~ o~

P e e e

—_— — ~— ~— ~— ~—
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¢Cada qué tiempo informa los resultados econdmicos la Cooperativa?

Mensual
Trimestral

Anual

vk N e

(
(
Semestral (
(
Nunca (
. ¢De los siguientes aspectos cual cree usted que la Cooperativa debe mejorar?
Aspecto Econdmico

Atencion al Cliente
Administracion

P wnN e

Capacitacién

¢Cual de los servicios que brinda la Cooperativa utiliza usted?

1. Ahorro ( )
2. Crédito ( )
3. Inversién ( )

¢éDel siguiente listado de servicios cualcree usted debe implementarse en la Cooperativa?

Comisariato y Almacén

Servicio Médico y Odontoldgico
Seguros

Pagos de Servicios Basicos

Pago del Bono

Cajero Automatico

Sucursales

O N U s WwWwNRE

Giros Internacionales

¢éCree usted que el disefio del Plan Estratégico mejorara la gestion Administrativa y
Financiera de la Cooperativa?

1. Si ( )
2. No ( )

MUCHAS GRACIAS
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CUESTIONARIO

OBJETIVO:
Recolectar informacién de los Directivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “La Floresta”
Ltda., acerca del funcionamiento Econémico. Financiero y Administrativo.

INDICACIONES:

Se solicita a los encuestados brindar la informacién veraz y verificable ya que con ella se podra
desarrollar el presente proyecto.

Escoja una sola respuesta la de mayor prioridad y marquela con una “X”.

Desarrollo:

H. ¢Por qué razdn el Gobierno Cooperativo con la Administracion no han planteado un Plan
Estratégico para la Cooperativa?

Desconocimiento
Falta de Colaboracion
Predisposicién

P wnNe

Incumplimiento de Funciones

I.  éCon que instrumentos administrativos cuenta la Cooperativa para su administraciéon?

Organigramas

Manuales de Funciones
Reglamento Interno

Politicas y Reglamentos Crediticio
Plan Estratégico

Plan Operativo

NouvkwbhpeE

Ninguno

J.  éUsted estd de acuerdo con la Gestion Econdmica y Financiera de la Cooperativa?

1. Si ( )
2. No ( )
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¢Cada qué tiempo conoce usted los resultados econémicos de la Cooperativa?

Mensual
Trimestral
Semestral
Anual

vk N e
—_— —_— — — —

Nunca
¢De los siguientes aspectos cual cree usted que la Cooperativa debe mejorar?
Aspecto Econdmico

Atencion al Cliente
Administracion

P wnN e

Capacitacién

. ¢Del siguiente listado de servicios cualcree usted que debe implementarse en la

Cooperativa?

Comisariato Almacén

Servicio Médico y Odontolégico
Seguros

Pagos de Servicios Basicos

Pago del Bono

Cajero Automatico

Sucursales

© N Uk WN R

Giros Internacionales

¢éCree usted que el disefio del Plan Estratégico mejorara la gestion Administrativa y
Financiera de la Cooperativa?

1. Si ()
2. No ( )

MUCHAS GRACIAS
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CUESTIONARIO

OBJETIVO:
Recolectar informaciéon del Funcionario y de los Empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “La Floresta” Ltda., acerca del funcionamiento Econdmico. Financiero y Administrativo.

INDICACIONES:

Se solicita a los encuestados brindar la informacién veraz y verificable ya que con ella se podra
desarrollar el presente proyecto.

Escoja una sola respuesta la de mayor prioridad y marquela con una “X”.

Desarrollo:
I.  éPor qué razdoncree usted que no se ha elaborado el Plan Estratégico para la Cooperativa?
Desconocimiento

Falta de Colaboracion
Predisposicién

P wnNe

Incumplimiento de Funciones

J.  éCon que instrumentos administrativos cuenta la Cooperativa para su administracién?

Organigramas

Manuales de Funciones
Reglamento Interno

Politicas y Reglamentos Crediticio
Plan Estratégico

Plan Operativo

No vk wNeE

Ninguno

K. ¢Usted esta de acuerdo con la Gestion Administrativa de la Cooperativa?

1. Si ( )
2. No ( )
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éConoce usted claramente las funciones determinadas que debe cumplir en la
Cooperativa?

1. Si ( )
2. No ()

. ¢éDe los siguientes aspectos cual cree usted que la Cooperativa debe mejorar?

Aspecto Econdmico ( )
Atencion al Cliente ( )
Administracion ()

Capacitacion ( )

P wnN e

¢Cual aspectos cree usted que se debe considerar con mayor prioridad al elaborar el Plan
Estratégico de la Cooperativa?

Aspecto Econdmico ( )
Atencion al Cliente ( )
Administracion ()

Capacitacion ( )

P wnN e

¢Del siguiente listado de servicioscualcree usted que debe implementarse en la
Cooperativa?

Comisariato y Almacén ()
Servicio Médico y Odontoldgico
Seguros

Pagos de Servicios Basicos

Pago del bono

Cajero Automatico

Sucursales

© N U hE WM

Giros Internacionales ()

¢éCree usted que el disefio del Plan Estratégico mejorara la gestion Administrativa y

Financiera de la Cooperativa?

1. Si ()
2. No ( )

MUCHAS GRACIAS



